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Presentamos la tesis titulada “Evaluación del Control Interno y Propuesta de 
Instrumentos de Gestión para el Restaurante La Eskinita “ S.R.L. Chimbote 2018 
Con la finalidad de realizar una evaluación y plantear una propuesta de 
Instrumentos de Gestión para el Restaurante La Eskinita S.R.L. Chimbote 2018. En 
cumplimiento del reglamento de Grados y Títulos de la Universidad Cesar Vallejo 
para obtener el Título Profesional de Contador Público 
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La investigación titulada “Evaluación del Control Interno y Propuesta de 
Instrumentos de Gestión para el Restaurante La Eskinita “ S.R.L. Chimbote 2018, 
tuvo como objetivo principal evaluar el control interno y plantear una propuesta de 
elaboración de instrumentos de gestión organizacional para el Restaurant “La 
Eskinita” S.R.L. Chimbote, 2018 y como objetivos específicos describir y evaluar 
el control interno para finalmente poder plantear una propuesta de elaboración de 
instrumentos de gestión. 
 
 
El tipo de investigación es descriptivo con variante propositiva, el diseño de la 
investigación es no experimental y el enfoque es cuantitativo. Tomamos como 
población a los trabajadores del Restaurante “La Eskinita” S.R.L. y la muestra 
fueron los 14 trabajadores de la empresa. Las técnicas que fueron utilizadas 
fueron la observación y la encuesta; el instrumento de recolección fue la ficha de 
observación tanto de documentos como la de procesos y el cuestionario aplicado 
a los trabajadores de la empresa. Para la validez de los instrumentos se utilizó el 
juicio de experto, los cuales fueron 03 especialistas conocedores del tema. 
Finalmente después de haber analizado y evaluado el control interno a través de 
la aplicación de cuestionarios basados en COSO III se determinó que el 
Restaurante “La Eskinita” S.R.L. no cuenta con un control interno realmente 
efectivo, ya que no se realiza un seguimiento para ver cómo está funcionando el 
control interno en la empresa. Asimismo no cuenta con las herramientas de 
gestión adecuadas que le permitirían poder detectar posibles deficiencias 
ocasionando así el incumplimiento de los objetivos, además de permitirle a la 
empresa llevar una mejor organización en cuanto a las labores que ejecutan para 
finalmente obtener mejores resultados beneficiando tanto a los trabajadores como 
a la empresa misma . 
Palabras claves: Control Interno, Evaluación, Herramientas de Gestión 




The research entitled "Evaluation of Internal Control and Proposal of Management 
Instruments for La Eskinita Restaurant" S.R.L. Chimbote 2018, had as main objec- 
tive to evaluate the internal control and propose a proposal for the elaboration of 
organizational management tools for the Restaurant "La Eskinita" S.R.L. Chimbote, 
2018 and as specific objectives describe and evaluate the internal control to finally 
be able to propose a proposal for the development of management instruments. 
 
The type of research is descriptive with a propositional variant, the design of the 
research is non-experimental and the approach is quantitative. We take as a popu- 
lation the workers of the Restaurant "La Eskinita" S.R.L. and the sample was the 14 
workers of the company. The techniques that were used were the observation and 
the survey; the collection instrument was the observation sheet of both documents 
and processes and the questionnaire applied to the workers of the company. Expert 
judgment was used for the validity of the instruments, which were 03 knowledgeable 
experts on the subject. 
 
 
Finally, after having analyzed and evaluated the internal control through the 
application of questionnaires based on COSO III, it was determined that the 
Restaurant "La Eskinita" S.R.L. it does not have a really effective internal control, 
since there is no follow-up to see how internal control is working in the company. 
Also, it does not have the adequate management tools that would allow it to detect 
possible deficiencies, thus causing non-compliance with the objectives, as well as 
allowing the company to carry out a better organization in terms of the tasks 



































































I.1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 
 
En la actualidad los negocios de venta de comida o restaurantes, no tienen un 
sistema de control interno adecuado, que les permita alcanzar los objetivos 
planteados en forma eficaz y eficiente con un correcto y adecuado empleo de 
los recursos asignados, no permitiendo que las instituciones puedan maximizar 
su rendimiento, o en muchos casos algunos lo tienen pero no lo aplican. 
Actualmente en el mundo, el nivel competitivo del mercado, la globalización, la 
tecnología, el cambio progresivo de los intereses de los clientes, la variación 
en las normas de aplicación contable y otros factores externos, obligan a las 
empresas a efectuar cambios significativos, tanto en la parte administrativa 
como en la operativa, generando una vulnerabilidad en las organizaciones 
debido a que no cuentan con un adecuado control interno. 
 
I.1.a A NIVEL INTERNACIONAL 
 
En Ecuador tenemos el restaurante Lounge-Restaurant Cía. Ltda., que dispone 
de recursos físicos y humanos, los cuales no se encuentran coordinados para 
obtener los objetivos planeados, no tomándose en cuenta la responsabilidad de 
la empresa y aplicación de las línea de autoridad; estos mismos que constituyen 
los pilares fundamentales para una buena gestión, que estando delegadas 
promoverán las eficiencia de la empresa. El mal servicio que brindan en la 
atención al cliente. La demora en elaborar y atender los pedidos de los 
productos que ofrece (Ortega y Pillco, 2013, p. 17) 
 
 
En Ecuador existen muchos establecimientos que brindan servicios en 
alojamiento y restaurante. Más aún muchos de estos negocios han cerrado sus 
puertas, otros perdieron prestigio, han disminuido personal, entre otros; a causa 
de la inadecuada administración o por las irregularidades monetarias. 
En el hotel Ambato SAC, presenta una capacidad instalada que resulta 
insuficiente, en 6 de sus instalaciones se realizan eventos culturales, sociales, 
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aparte de los que usualmente le corresponde, que son alojamiento y 
alimentación; presentando una poca organización y un aprovechamiento pobre 
del espacio físico. No muestra una información y comunicación clara, y un 
escaso trabajo en equipo, la promoción turística es insuficiente de esta empresa 
hotelera que causa problemas ya que el personal, no lo considera como parte 
fundamental el servicio y el cliente. Donde las utilidades de la empresa se vieron 
afectadas por la disminución en eventos, restaurantes y hospedaje. (Sayay, 
2016 p.20) 
La importancia del diseño e implementación de un sistema de control interno 
financiero obliga a los altos ejecutivos a implementar procesos a través de los 
cuales se puede medir la realización de las actividades y tomar decisiones 
oportunas para lograr los objetivos planteados por la organización. Por otro 
lado, la falta de dirección, control y evaluación de los procedimientos contables 
ocasionan errores que se reflejan en la deficiencia de los servicios y/o 
actividades de las empresas. Chafla,(2012.p43). 
 
 
I.1.b A NIVEL NACIONAL. 
 
Según Alfaro (2016, p14). En los restaurantes de la ciudad de Ayabaca-Piura, 
se detectó los problemas de no tener un control en relación a compras a 
proveedores en el pedido de la mercancía, ya que éste se elabora al corto plazo, 
sin tomar en cuenta las necesidades del restaurante, la fecha de caducidad de 
los productos, las diferentes presentaciones y los tiempos para la entrega. De 
forma inconsciente el almacenista tiene la tendencia a pedir productos en 
exceso, por el temor a que tenga faltantes, el peso incompleto, la calidad no 
establecida, la falta de acondicionamiento de la mercancía y la falta de 
productos registrados en la factura. La falta de organización de la organización 
y conservación de los insumos, referido a productos que deben ser congelados, 
refrigerados o ubicación en lugares frescos, productos que no se colocan en 
lugares seguros por su consistencia frágil de romper. 
En el área de almacén no existe un sistema de control ni de riesgo interno, ya 
que a dicha área tiene acceso casi todo el personal de la empresa. 
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El escaso control en las adquisiciones de mercancías requeridas sin orden 
relacionado a tiempo y cantidades, además la falta de control en las áreas de 
producción, debido a que ésta no cuenta con registro de las cantidades 
producidas diarias, reflejando iniciales o finales que a su vez existen faltantes 
que nunca fueron aclarados. 
Existe errores en la toma de pedidos de clientes porque no se realiza con 
claridad, existen las posibles devoluciones y cancelaciones de los pedidos 
implicando el prestigio de la empresa. 
 
 
I.1.c A NIVEL LOCAL 
 
A nivel local, en nuestra ciudad de Chimbote ,son escazas las empresas que 
cuentan con una propuesta de Instrumentos de Gestión, y las que no tienen 
dichos instrumentos son indiferentes a esta necesidad. 
En nuestra localidad tenemos a la Empresa Restaurante La Eskinita S.R.L, 
empresa dedicada al servicio de comidas, ubicada en el Jr. Francisco Bolognesi 
N° 372, en el distrito de Chimbote, y el presente trabajo de investigación hizo 
un análisis de dicho Restaurante, él mismo que se encontró que no cuenta con 
instrumentos de gestión, tampoco cuenta con políticas de atención, no presenta 
un orden adecuado en la atención a los comensales, existe una deficiencia en 
la organización del almacén, hay desconocimiento de los niveles de inventario, 
entre otros. Sin embargo, el presente estudio tiene la finalidad de evaluar el 
control interno y proponer instrumentos de gestión con el objetivo de 
incrementar la eficiencia del restaurante, para un mejor control de sus costos y 
flujo de efectivo; así desarrollar al máximo su potencial en el servicio de calidad. 
El restaurante “La Eskinita está tratando de ampliarse en el mercado, sin 
embargo vemos, como la falta de una buena administración, y los controles, nos 
lleva a la necesidad de crear un manual de organización y de funciones, los 
trabajadores no tiene un grado de responsabilidad para el fin que persigue la 
empresa. 
Entre las causas que originan el inadecuado manejo del control contable se 
encontró: 
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- La deficiencia en el área de caja, él contador muestra su deficiencia 
profesional por cuanto se limita a visitar el negocio una vez al mes con el fin 
de pedir un registro de ventas, compras, y retenciones; y no se dan 
especificaciones de documentos. El exceso de confianza en las diligencias 
del contador, genera no poseer un control, ni soporte en la documentación 
presentada, y aceptándola como verdadera existiendo información contable. 
 
- Existe centralización de los recursos de la empresa, Por ser una empresa 
relativamente pequeña las tareas administrativas no se encuentran 
separadas, hay centralización en una sola área donde se genera compras, 
ventas, pagos, y no están definidas ni repartidas las funciones del personal. 
 
- La falta de preparación profesional en la administración directa, debido a 
que el propietario de la empresa no tiene conocimientos sobre cómo 
manejar la parte técnica operativa y si bien en los primeros años de 
afianzamiento del negocio pudo mantenerlo y hacerlo prosperar, en la 
actualidad necesita de personal confiable y profesional que pueda hacer 
crecer los recursos sostenidamente. 
 
Como consecuencia de las causas anotadas en los párrafos anteriores se ha 
generado el decrecimiento económico de la empresa en los últimos dos años, 
además de crearse un ambiente tenso entre los trabajadores, quienes hacen 
todo el esfuerzo por obtener resultados eficientes y productivos; el propietario 
de la empresa se encuentra limitado al no poder exigir ni actualizar al personal 
y lograr una buena administración en la gestión contable y financiera. 
El problema planteado es relevante porque servirá para obtener informes 
fiables, coherentes y reales que permitirán tomar decisiones racionales. 




Título: Implementación de  Sistema  Contable  en  el  Restaurante  La  
Terraza Colombiana 
Autor: Geysis Lisbeth Benavides Rodríguez, Delma Lucia Mairena 
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El restaurante LA TERRAZA presenta debilidades y ausencia en el control 
interno y contable, en relación a inventario de carnes, remuneración de 
empleados, inventarios de bebidas, también el reparto de funciones, 
presenta deterioro en los activos fijos, sistema de control de gastos, lleva la 
contabilidad en libros. Esto ocasiona que se desconozca el costo del servicio 
brindado y también el importe de utilidades percibidas. Por lo que se le 
recomienda: 
- Llevar un registro por separado de gastos personales y los gastos del 
restaurante. 
- Insertar y crear la cuenta de banco en el catálogo de cuentas. 
 
- De forma diaria realizar los depósitos bancarios por las ventas realizadas. 
 
- Contratar los servicios de un contador. 
 









Título: La Importancia del Control Interno en las Pequeñas y Medianas Empresas 
en México 








Contar con una definida estructura de control interno ayudara a alcanzar el 
éxito en las empresas, ya que en la actualidad las empresas que se 
encuentran en un entorno de constante competencia son las MYPES. Los 
diferentes tipos de empresas deben emplear el control interno 
independientemente de la estructura, tamaño o naturaleza de las 
operaciones que realiza, permitiendo una razonable seguridad en referencia 
a la eficiencia y efectividad de las operaciones, demostrando confiabilidad 
en la información financiera, regidas por las leyes y regulaciones aplicables. 
Es de gran importancia que la empresa debe contar con el personal idóneo, 
para llegar a cumplir a la par con los objetivos de la misma, es muy portante 
evaluar, vigilar y dar seguimiento al mismo ya no es posible que exista una 
formula exacta que establezca un control interno exitoso. 
Para lograr los objetivos de una Pequeña y Mediana Empresa, de acuerdo a 
lo planeado al inicio de sus operaciones es importante que el dueño o 
empresario no confunda la propiedad con la capacidad de dirigir, tiene que 
delegar funciones y permitir que personas aporten ideas para el desarrollo 











Título: Los Mecanismos de Control Interno Administrativo de los Restaurantes del 
Distrito de Sechura y su Impacto en los Resultados de Gestión en el periodo 2015. 
  Título: “PROPUESTA DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL IN- 
TERNO CONTABLE PARA LA EMPRESA SAJOMA S.A.S.”








En Colombia los procedimientos de control interno son empleados por las 
pequeñas y medianas empresas en cada proceso y/o actividad ejecutado, son los 
que posibilitan el cumplimiento de objetivos, la continuidad del negocio, la 
estabilidad en el mercado, productividad en las operaciones establecidas y 
generan más confianza ante terceros (entes de control gubernamental, 
proveedores, bancos y otros); demostrando un control interno adecuado en la 
organización. Según la revista Dinero en Colombia “el 94,7% de las empresas 
registradas forman parte de las microempresas y el 4,9% pequeñas y medianas” 
(Revista Dinero, 2016, párr.4), de las cuales, la mayoría no cuentan un sistema de 
control interno que esté alineado con los objetivos organizacionales y el 
cumplimiento de los procedimientos desarrollados en la organización, para 
cumplir con las metas planeadas. El sistema de control interno establece la 
caracterización de los procesos desarrollados en una empresa, esto como orden, 
control y seguimiento de la ejecución de cada uno; donde se evalúa que se 
realicen los procesos y actividades determinas de acuerdo a los procedimientos 
documentados., los cuales delimitan y facilitan la comprensión de las funciones a 
llevar a cabo por el personal de la entidad de manera clara y sencilla, logrando ser 
más eficientes en las operaciones. De acuerdo con la necesidad que presenta la 
empresa SAJOMA S.A.S., se, pretende proponer procedimientos de control 
interno para el proceso contable con el fin de mejorar su nivel de competitividad 
asegurando la calidad de la información financiera, lograr la identificación de 
eventos negativos, documentando los lineamientos a llevar a cabo para la 
correcta recolección y registro de la información contable. 
 
 
Autores: Melva Dávila Delgado 
 






En relación a los Gerentes y propietarios de los restaurantes del distrito de 
Sechura se concluye que el rango de edad de los mismos se encuentra de 
25 a 50 años, algunos empresarios jóvenes, la mayoría administra los 
negocios de sus padres. De los cuales el 64% de sexo masculino y el 36% 
de sexo femenino. El 36% corresponde a mujeres que superan los 50 años 
de edad. Relativo al grado de instrucción, el 5% tienen grado de instrucción 
primaria, el 22% secundaria; el 50% son técnicos y un 23% cuenta con 
educación superior universitaria. El 5% de propietarios con instrucción 
primaria, corresponde a mujeres mayores de 50 años, el 9% son de profesión 
Chef, el 9% administrador de empresas; el 5% es contador, el 5% abogado, 
el 45% tiene otros oficios y 27% ninguna profesión. Existen muchos 
profesionales que han incurrido en el rubro gastronómico como una fuente 
de ingresos. Así mismo se pudo conocer que el 50% de los propietarios 
tienen experiencia en el rubro entre 1 a 5 años; el 36% entre 6 a 10 años y 








Título: Los Mecanismos de Control Interno y su impacto en los Resultados de 
Gestión de los Restaurantes Carnes y Parrillas de la ciudad de Piura en el año 
2014. 






A NIVEL LOCAL 
Título: “Diagnóstico y Propuesta de un Sistema de Control Interno para la 
Empresa de Servicios Pollería KELIKO, en la ciudad de Chimbote”. 
Autores: 
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Baca Mau Noyra Yanira 
Vega Olivera Edson Heli 





Dicha Empresa carece de formalidad en el Régimen Especial Laboral inscrita 
para las MYPES, por lo que no elabora un contrato de trabajo a sus empleados, 
no respetando sus derechos laborales tal y como indica el Régimen Especial 
según Ley N° 28015/MTPE, no existe monitoreo al personal, desorden 
documentario y no tiene segmentación definidos de los puestos de trabajos. 
Así mismo no existen normas de control interno en el rubro servicios, creando 
incertidumbre en sus empleados, desorden en los registros contables, registros 
de mercaderías y/o registros de compras y ventas de la empresa. 
Los problemas del control interno en el servicio de alimento son: una 
desintegración, desorden e incertidumbre en los puestos de trabajo en las áreas 
de la Empresa de Servicios Pollería “KELIKO”, debido a que no son 
controlados, supervisados ni monitoreados para el buen manejo de sus labores, 
ya que ninguno de los empleados marca un registro de entrada a su rutina de 
trabajo ni de salida, del mismo modo se pudo apreciar que no son capacitados 
ni evaluados constantemente. 
Se plantea una propuesta para el sistema de control interno que consta de la 
elaboración de la misión y visión empresarial, políticas, manual de organización 
y funciones y un proceso de control interno en cada uno de los departamentos 
de la empresa. 
 
I.3 TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA 
 




- Según Ley Nº 27785-2002 de la Contraloría General de la República y el 
Sistema Nacional de Control, es un sistema que expande funciones 
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respecto a la vigilancia, verificación de actos en la gestión y supervisión 
como también el cumplimiento de las normas legales. (Ley 27785-2002p 
05). 
- Según diario El Peruano (2006), se denomina control interno al conjunto de 
actividades, planes, normas, procedimientos, métodos y políticas que se 
desarrollan para la consecución de los objetivos indicados en el artículo 4 
de la presente ley. Control interno es una expresión que se utiliza para 
describir las acciones adoptadas por los gerentes o administradores, para 
evaluar y monitorear las operaciones de su entidad. 
- El control interno y enfoque humano de calidad : Según Ishikawa (1994, 
p.34) el control interno de calidad en Japón, se caracteriza de forma 
peculiar, donde se muestra la participación de todos trabajadores, 
incluyendo a los de más alto nivel jerárquico y los del nivel más bajo. 
Además sostuvo que la calidad debía imponerse y mostrarse en toda la 
empresa, teniendo como resultado calidad en el servicio, calidad en las 
ventas, calidad en la forma de administrar, etc. Los efectos que causan la 
aplicación de calidad son: 
 
 El crecimiento de la calidad del producto, disminuyendo cada vez el 
porcentaje de defectos, generando más confianza. 
 Los costos tienden a disminuir aumentando los niveles de producción. 
 Los productos se reprocesan en menos tiempo, mostrando menos 
desperdicios. 
 Disminuye las inspecciones, exámenes y pruebas, dando lugar a que los 
contratos entre vendedor y comprador se hacen más racionales. Aumentan 
las ventas. (1994, p.329). 
 
- Según Holmes define al Control Interno como una función de la gerencia, 
teniendo como objetivo la salvaguardia y la preservación de los bienes de la 
empresa, prescindiendo de los indebidos desembolsos y ofreciendo la 
seguridad de que sin autorización no se contraerán obligaciones. Evitará 
malversación, desfalcos y robos. Brindando la confianza y seguridad de que 
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los recursos se usaran de manera eficiente y siempre con autorización de la 
alta gerencia. (1994 p.124). 
 
- Al respecto Granda (2011), recopila diversos conceptos sobre control 
interno: El control interno es importante para asegurar que todas las 
actividades de una empresa se lleven a cabo de la forma deseada y 
contribuyan al logro de los objetivos globales. 
 
 
I.3.1.2 CARACTERISTICAS DEL CONTROL INTERNO 
 
 
Es un proceso; es decir, un medio para lograr un fin y no un fin en sí mismo. 
 
 Lo llevan a cabo las personas que actúan en todos los niveles y no se trata 
solamente de manuales de organización y procedimientos.
 En cada área de la organización, el funcionario encargado de dirigirla es 
responsable por el Control Interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los 
niveles de autoridad establecidos; y en su cumplimiento participan todos los 
trabajadores de la entidad independientemente de su categoría ocupacional.
 Aporta un grado de seguridad razonable, con relación al logro de los 
objetivos fijados; no la total.
 Debe facilitar la consecución de objetivos en una o más de las áreas u 
operaciones en la entidad.
 Debe propender al logro del autocontrol, liderazgo y fortalecimiento de la 
autoridad y responsabilidad de los colectivos.
 El Control Interno será efectuado por la dirección y el resto del personal; es 
por ello que a partir de la promulgación de la Resolución 297/03 el máximo 
responsable del diseño del sistema es el director de la entidad y no otro 
directivo de menor jerarquía y son responsables de su implementación y 
supervisión todos los directivos a cualesquiera de los niveles según la 
estructura organizativa de la misma.
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 Es indispensable que los trabajadores se sientan copartícipes del sistema 
que se diseñe y cada uno sepa como tributa al Control Interno mediante sus 
responsabilidades y los medios que posee para cumplirlas.
 Cada sistema método o procedimiento debe prever la posibilidad de practicar 
un control, que permita obtener los desvíos, una explicación lógica y generar 
las medidas correctivas.
 Según ortega (2006, p.205) el Control Interno es un proceso con un conjunto 
de acciones estructuradas y coordinadas un medio para el logro de los 
objetivos o un fin es especial, por ello cada área es responsable por el 
control ante su jefe inmediato de acuerdo a niveles de autoridad en su 
cumplimiento y participación de los trabajadores. Por ello facilita la 
consecución de los objetivos de una o más áreas de la empresa ya que la 
idea es aportar de manera trascendental en los controles internos, además 
cuenta con algunas características tales como:
Seguridad Razonable que está relacionado con el reconocimiento explícito 
de la existencia de limitaciones inherentes del Control Interno. 
a) Desempeño de los controles: pueden cometerse errores como resultado de 
interpretaciones erróneas de instrucciones, errores de juicio, descuido, 
distracción y fatiga. 
b) Las actividades de control: Es la separación de funciones, pueden ser 
burladas por colusión entre empleados, es decir, ponerse de acuerdo para 
dañar a terceros. 
c) Los sistemas de Control Interno: el estudio de sus características, deben 
establecer sus acciones y medidas de control interno y deben cumplirse por 
todas las personas involucradas y responsabilizadas con su funcionamiento. 
- Según Rodríguez (2009), el control interno presenta las siguientes 
características: - Debe ser oportuno : Lo adecuado sería pronosticar 
desviaciones a las normas antes de que éstas sucedan, aunque resulta difícil 
lograrlo se debe  coordinar esfuerzos para informar sobre las desviaciones 
a las normas cuando los eventos cuestionados se encuentren en proceso. 
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Debe Seguir una estructura orgánica: Los buenos controles se relacionan 
con la estructura orgánica y demuestran su eficiencia en cuanto a su diseño 
y función. 
Debe tener una Ubicación estratégica: Se debe implantar controles en 
ciertas actividades de acuerdo a un criterio estratégico. 
Debe ser económico: Se tendrá en cuenta el análisis costo beneficio de los 
sistemas de control, ya que éste no debe ser muy costoso. (p. 29). 
 
I.3.1.3 OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO 
Según Claros y León (2012, p. 52), definen los siguientes objetivos de 
Control Interno: 
 
a) Promover la eficiencia y efectividad en la economía de operaciones y los 
servicios de calidad. 
b) Conservar y proteger los recursos contra cualquier pérdida, despilfarro, uso 
indebido, irregularidad o acto ilegal. 
c) Hacer cumplir las normas, leyes y reglamentos. 
d) Presentación oportuna de la información financiera, válida y confiable. 
e) Promover la calidad en los servicios con eficiencia y efectividad. 
f) Generar una cultura de control interno en todos los niveles de la 
organización. 
 
I.3.1.4 FASES DEL CONTROL INTERNO: 
 
Cuellar (2009, p. 137) nos menciona las siguientes fases: 
 
 Fase de Planificación.- Busca identificar un resultado de un diagnóstico 
situacional del Control Interno de la entidad, mediante la elaboración de 
un Plan de Trabajo. 
 
 Fase de Ejecución.- Mediante el plan de trabajo se debe implementar el 
sistema de control interno. 
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 Fase de evaluación.- Esta fase comprende las acciones orientadas al logro 
de un apropiado proceso de implementación del sistema de control interno y 
de su eficaz funcionamiento, a través de su mejora continua. 
 
 
I.3.1.5 FUNCION DEL CONTROL INTERNO : 
 
El Control Interno tiene por función aplicarse a todas las áreas operacionales 
de las empresas, las alternativas de solución y mejoras depende de la 
efectividad de administración. Estimulando al cumplimiento de las políticas 
establecidas, fomentando la operacionalidad eficiente y la protección de los 
activos, haciendo uso de diferentes medios para cumplir los objetivos. 
 
Haciendo uso de un plan lógico organizacional, aplicando adecuada 
estructura contable, se tendrá un buen control interno, siendo responsable 
de revisar, supervisar y evaluar un departamento de auditoria interna. 
(Cuéllar, 2009 p98). 
I.3.1.6 CLASIFICACION DEL CONTROL INTERNO : 
 
En base a lo dicho por Holmes (1994, p. 98) el Control Interno se clasifica 
en dos: Administrativos y contables: 
 
- Control interno administrativo. Es aquel que no está limitado al 
plan de los procedimientos de la organización si no que se relaciona con la 
eficiencia establecida por el ente en sus operaciones. 
 
- Control interno contable: Está comprendido dentro del plan de la 
organización y los registros que conciernen a la salvaguarda de los activos. 
Estos tipos de controles brindan seguridad razonable ya que genera la base 
de datos de la cual se alimenta el sistema de información. 
 
I.3.1.7 TIPOS DE CONTROL INTERNO 
 
Robbins y Coulter (. 2009, p. 123) nos mencionan: 
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a. Control Interno Preventivo.- Es de responsabilidad exclusiva de 
cada empresa como parte de su propio sistema de control interno, las 
entidades establecerán mecanismos y procedimientos para analizar las 
operaciones y actividades que se hayan proyectado realizar control 
permanente durante la ejecución de las operaciones con el objeto de 
asegurar: 
- El logro delos resultados previos. 
 
- La ejecución eficiente y económica de las funciones encomendadas 
a cada servidor. 
- El cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y 
normativas. 
- El aprovechamiento eficiente de los recursos humanos, materiales y 
financieros. 
- La protección del medio ambiente. 
 




b. Control Interno Concurrente.- Son aquellos que se realizan durante 
la realización de una actividad, la forma más conocida es la supervisión 
directa que sirven para corregir las situaciones problemáticas a medida que 
aparezcan. 
c. Control interno posterior.- Son aquellos que se llevan a cabo 
después de la acción, y que determinan las causas de cualquier desviación 
del plan original, los resultados se aplicaran a las actividades futuras 
similares. La máxima autoridad de cada entidad y organismo, con la asesoría 
de su unidad de auditoria interna, establecerá los mecanismos para evaluar 
periódicamente y con posterioridad al desarrollo de sus actividades. 
 
 
I.3.1.8 IMPORTANCIA DEL CONTROL INTERNO: 
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Según Perdomo (2004, p.76) el Control Interno es importante porque 
produce información administrativa, financiera, oportuna y confiable, como 
apoyo a la administración en la toma de decisiones y la rendición de cuentas 
de la gestión de cada responsable de la empresa. Cuando mayor y compleja 
sea una empresa mayor será la importancia de emplear un adecuado 
sistema de control interno. 
Villalba (2009) detalla algunas importancias del control interno para las 
empresas: 
 
 Obtener información financiera correcta y oportuna. 
 Procurar eficiencia en las operaciones 
 Prevenir errores e irregularidades o el descubrimiento oportuno. 
 Proteger los activos de la entidad. (p. 31). 
 
 
EL CONTROL INTERNO PUEDE HACER: 
Según (Mantilla, 2012): 
 
 
 El control interno puede contribuir que una empresa pueda lograr sus 
metas de desempeño y rentabilidad, ayudando a la prevención de la pér- 
dida de recursos. 
 También ayuda a asegurar el cumplimiento de las leyes y regulaciones 
que son de competencia. (p.7). 
 
EL CONTROL INTERNO NO PUEDE HACER: 
Para Mantilla (2012), el control interno no puede: 
 
 
 Asegurar el cumplimiento de los objetivos básicos, mucho menos la supervi- 
vencia de la empresa. Aplicando un control interno efectivo, sólo ayuda a 
lograr los objetivos ya que proporciona información administrativa sobre el 
progreso de la empresa; pero no puede no puede cambiar una gestión de 
ineficiente a eficiente. 
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 Asegurar la fidelidad de la información financiera y el cumplimiento de las 
leyes y regulaciones. Aunque el control interno se encuentre operado, solo 
provee seguridad razonable mas no brinda seguridad absoluta a la adminis- 
tración y a la junta directiva de la empresa. (p.7). 
 
TÉCNICAS DEL CONTROL INTERNO 
Según Orta (2012), se clasifican en: 
a) Técnicas de prevención 
Estas están destinadas a proporcionar seguridad razonable de que solo se 
deben reconocer y procesar las transacciones válidas, como: 
Procedimiento de validación de datos previo a un proceso, autorización de 




b) Técnicas de descubrimiento 
Estas proporcionan certeza razonable en el descubrimiento de errores e 
irregularidades. Entre ellas se menciona: Inventarios físicos de existencias, 
uso de documentos numerados, conciliaciones bancarias,etc (p. 142 – 
143). 
 
I.3.1.9 ELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO 
 
a- Organización. Está compuesto por otros elementos como: 
 
 Dirección.- Aquí se asume la responsabilidad de la política general de la 
empresa y decisiones que fueron y serán tomadas. 
 Coordinación.- Adopta las obligaciones y necesidades de todas la partes que 
integran la empresa. 
 División de labores.- Define claramente la independencia de las funciones 
de operación (producción y ventas), custodia (caja, tesorería), registro 
(contabilidad y auditoría interna). 
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Según el Instituto Americano de Contadores considera como principio básico 
a la división de funciones, que ningún departamento debe tener acceso a los 




b- Procedimientos. El control interno no solo se demuestra con la 
adecuada gestión en la organización, también en la aplicación de 
principios como: 
 Planeación y sistematización.- Para la realización se debe contar con un 
instructivo general, sobre funciones de dirección y coordinación, división de 
labores, autorización y fijación de responsabilidades como las políticas de la 
empresa; plan de cuentas, registro e informes. 
 Registros y formas.- Con la aplicación de un buen sistema de control interno 
se tendrá un adecuado registro completo y correcto de activo, pasivo, 
ingresos y gastos. 
No es suficiente con la preparación periódica de informes internos, sino 
también hacer un estudio cuidadoso realizado por personas con capacidad 
para juzgarlos y suficiente autoridad para tomar decisiones y corregir 
deficiencias. 
c- Personal. Por más sólida que se encuentre la organización de una 
empresa, el sistema de control interno no podrá cumplir su objetivo si 
el personal que realiza las actividades diarias no cuenta con: 
 Entrenamiento.- Cuantos más programas de entrenamiento estén vigentes, 
más apto será el personal encargado de las actividades del negocio. 
 Eficiencia.- Depende del juicio personal aplicado a cada actividad, 
adoptando un método para el estudio de tiempo y esfuerzo empleado por el 
personal. 
 Moralidad.- La moralidad del personal es una de las columnas donde 
descansa la estructura de control interno. 
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 Retribución. Indudablemente un personal retribuido adecuadamente se 
presta mejor a realizar los propósitos de la empresa con entusiasmo y 
atención a cumplir con eficiencia los objetivos de la empresa. 
 
 
d- Supervisión. La supervisión se ejerce en diferentes niveles, por 
diferentes funcionarios y empleados ya sea en forma directa o 









I.3.1.10 INFORME COSO 
INTRODUCCIÓN. 
El Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commissión, conocido 
como COSO, publicó el Internal Control – Integrated Framework (COSO I), en 1992 
para facilitar a las empresas a evaluar y mejorar sus sistemas de control interno. 
Desde entonces esta metodología se incorporó en las políticas, reglas y regulaciones 
y ha sido utilizada por muchas compañías para mejorar sus actividades de control 
hacia el logro de sus objetivos. 
COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway) es una Comisión 
conformada por cinco organizaciones del sector privado en EEUU, en los campos 
de contabilidad, finanzas y auditoría interna: 
 
- American Institute of Certified Public Accountants – AICPA Instituto 
Norteamericano de Contadores Públicos Certificados: Contadores 
CPA que hacen auditorías externas de estados financieros. 
- Institute of Management Accountants – IMA – Instituto de Contadores 
Empresariales: Contadores que trabajan en empresas. 
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- American Accounting Association – AAA – Asociación de Contadores 
Públicos Norteamericanos. 
- Financial Executive Institute – FEI – Asociación internacional de Eje- 
cutivos de Finanzas. 
- Institute of Internal Auditors – IIA – Instituto de Auditores Internos: Au- 




EVOLUCIÓN DEL CONTROL INTERNO COSO 
Según Equipo Auditool (2014), en el año 1985 se funda el Comité de 
Organizaciones Patrocinadoras de la Comisión Treadway (COSO), cuyo fin era 
reconocer factores que generaban la presentación de información financiera 
amañada y poder formular recomendaciones que garantice la máxima información 
transparente. 
 
Por ello, se desarrolla marcos y orientaciones generales sobre el control interno, 
gestión del riesgo empresarial; con la finalidad de mejorar el desempeño, la 
supervisión y reducción del fraude en las empresas. 
 
En setiembre de 2004, el comité – COSO publica el Enterprise Risk Management - 
Interated Framework y sus Aplicaciones técnicas asociadas, COSO II, el cual 
permite ampliar el concepto de control interno, dando un enfoque integral y extenso 
sobre la identificación, evaluación y gestión integral del riesgo. 
 
En el mes de mayo del año 2013 el Comité – COSO publica la actualización del 
Marco Integrado de Control Interno, que tiene como objetivos: aclarar los 
requerimientos del control interno, actualizar el contexto de la aplicación del 
control interno a muchos cambios en las empresas y ambientes operativos, y 
ampliar su aplicación al expandir los objetivos operativos y de emisión de informes. 
Este nuevo Marco Integrado permite una mayor cobertura de los riesgos que 




Según Estupiñán (2015) El documento “Control interno – Marco Integrado”, 
conocido como COSO, estableció nuevas técnicas para implementar y 
evaluar el control interno, mediante orientación de controles, mejoramiento 
efectivo de la función de auditoría interna, que se logró poner en práctica 
en organizaciones públicas, financieras, comerciales y otras, obteniendo 
resultados positivos. (p.17). 
 
 




Proceso realizado por el consejo de administración, la dirección y el resto del 
personal de una entidad, diseñado con el objeto de proporcionar un grado de 
seguridad razonable en cuanto a la consecución de objetivos dentro de las 
siguientes categorías: 
 Eficacia y eficiencia de las operaciones.
 Fiabilidad de la información financiera.
 Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables.
 
 
COMPONENTES DE COSO I 
 
Para Argandoña (2010, p. 359): 
 
El Informe Coso I, tiene cinco componentes: 
 
1. Ambiente de Control. – Entendido como el entorno organizacional favora- 
ble al ejercicio de prácticas de valores, conductas y reglas apropiadas para el fun- 
cionamiento del control interno y una gestión escrupulosa. (Argandoña 2010, 
p.223). 
Según Mantilla (2012) Constituye la base principal de los demás componentes del 
control interno, concediendo disciplina y estructura. Consiste en la integridad, los 
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valores éticos y la competencia del personal así como la filosofía y la forma cómo 
opera o funciona una organización, influye en la concienciación de sus empleados 
respecto al control, es decir el personal toma conciencia de la importancia del 
control. El ambiente de control está ascendiente por su historia y cultura de la 
organización, donde se esfuerzan por tener gente competente, basada en organizar 
y desarrollar inculcando un sentido de integridad, valores éticos y trabajo en equipo 
con la finalidad de alcanzar los objetivos. 
 
Los factores del ambiente de control son: 
 Integridad y valores éticos 
 Compromiso de competencia profesional 
 Consejo de administración y comité de auditoría 
 Filosofía de dirección y el estilo de gestión 
 Estructura organizativa 
 Asignación de autoridad y responsabilidad 
 Políticas y prácticas de recursos humanos (p. 25-33) 
2. Evaluación de Riesgos. – Toda decisión conlleva a un riesgo. Para tomar, 
decisiones las empresas tiene que ser capaces de calcular y gestionar los 
riesgos que les afectan. (Argandoña 2010, p.267). 
Mantilla (2012, p. 39), refiere que toda empresa debe conocer y afrontar los 
riesgos (internos y externos) que le son propios por su actividad económica 
que opera; para ello debe definir objetivos integrados en las actividades 
como: ventas, producción, comercialización, finanzas, etc. Para que la 
entidad funcione en forma coordinada; del mismo modo, tiene que 




3. Actividades de Control. – Los controles se establecen en los procesos y 
son inherentes a las funciones que realizan las autoridades, funcionarios y 
los trabajadores como acciones o mecanismos para prevenir, detectar o co- 
rregir el impacto, la probabilidad y la latencia de los riesgos, así mismo, faci- 
litan la adecuada ejecución de las políticas de operación definidas para el 
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logro de los objetivos de la entidad, asegurando que el desempeño sea efi- 
caz. (Argandoña 2010, p.317). 
Estupiñán (2015) las actividades de control son aquellas políticas y 
procedimientos que se realiza por gerencia y demás personas de la 
empresa con la finalidad de asegurar el cumplimiento con las actividades 
asignadas. Cuyas actividades aseguran que se están tomando acciones 
para poder manejar los riesgos que conducen hacia los objetivos de la 
organización. Como ejemplo de estas actividades se cita: La aprobación, 
autorización, verificación, conciliación, inspección, revisión de indicadores 




4. Información y Comunicación. – La definimos como un conjunto organizado 
y sistematizado de datos procesados en forma manual o mecanizada, que trasmite 
un mensaje de un determinado hecho, ente, fenómeno, etc. (Argandoña 2010, 
p.359). 
Mantilla (2013) toda organización para ejercer el control y la toma de decisiones 
correctas es muy importante disponer de información adecuada y oportuna; que 
permita identificar y comunicar la información pertinente a los empleados para 
cumplir con sus responsabilidades. También produce reportes que contienen 
información de operaciones financieras y relacionadas con el cumplimiento, que 
facilita operar y controlar a la organización. Relacionándose con los datos 
generados internamente y con sucesos de las actividades y condiciones externas 
que son muy útiles para la toma de decisiones. Además, necesitan comunicación 
efectiva con lo externo: clientes, proveedores, etc. (p.84). 
 
 
5. Supervisión y Monitoreo. – Supervisar con eficacia requiere: planificar, 
organizar, dirigir, ejecutar y retroalimentar constantemente. Exige constancia, dedi- 
cación, perseverancia, liderazgo, siendo necesario poseer características especia- 
les individuales en las personas que cumplen esta misión como ser inquisitivo, así 
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mismo, es necesario contar con esa atribución o facultad para ejercerla sobre per- 
sonas, procesos, sistemas. (Argandoña 2010, p.395). 
Mantilla (2012) asegura que es muy importante que el proceso de control interno 
sea supervisado, porque le permite evaluar la calidad de su rendimiento. Donde se 
lleva a cabo actividades de supervisión continua, de evaluaciones puntuales o 
combinando las dos. 
El alcance de las evaluaciones puntuales (separadas) dependen de la valoración 
que se le a los riesgos y de la eficacia de los procedimientos de supervisión 
continua. La supervisión continua se da en el curso de actividades corrientes que 
comprende controles regulares realizados por la dirección, así como las acciones 
que realiza el personal en el cumplimiento de sus respectivas funciones. Donde las 
deficiencias encontradas en el control interno tienen que ser comunicadas al nivel 
jerárquico superior, informando los asuntos de importancia a directivos y 
administración. (p. 83-84). 
I.2.1. INFORME COSO II 




Estupiñán, 2015) Surge un documento denominado Enterprise Risk Managament – 
ERM – Integrated Framework, que incluye una estructura conceptual sobre la 
administración del riesgo empresarial, donde se planteó la formulación y 
seguimiento para identificar, evaluar, medir, reportar amenazas, debilidades, 
fortalezas y oportunidades que afectan el cumplimiento de las metas y objetivos 
empresariales. (p. 17 -18). 
 
Mantilla (2009, p.91-115), precisa lo siguiente: 
 
El Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commissión (COSO) 
Comité de organizaciones patrocinadoras de la Comisión Treadway (2004), hacia 
fines de Setiembre del 2004, como respuesta a una serie de escándalos e 
irregularidades que provocaron pérdidas importantes a inversionistas, empleados y 
otros grupos de interés, publicó el Enterprise Risk Management (ERM) - Integrated 
Framework (Administración de riesgos de la Empresa – Estructura conceptual 
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Externo: 
integral) (COSO II - ERM), ampliando el concepto de control interno, proporcionando 




Este nuevo enfoque no sustituye el marco de control interno, sino que lo incorpora 
como parte de él, permitiendo a las compañías mejorar sus prácticas de control 
interno o decidir encaminarse hacia un proceso más completo de gestión de riesgo. 
 
Así mismo toma muchos aspectos importantes que el COSO I no considera, como: 
1. El establecimiento de objetivos. 
2. Identificación de riesgo. 




OBJETIVOS DEL INFORME COSO II 
 
 
1. Estratégicos: se refiere a metas de alto nivel dando soporte a la misión y visión 
de la empresa, Ejemplo: el logro de un 70 % en las ventas de este año. 
2. Operativos: Describen el uso eficaz y eficiente de los recursos que incluyen los 
objetivos de rentabilidad y desempeño, Ejemplo: El menor % del margen de 
error en la producción de una empresa. 
3. Informes: Que la información suministrada por la empresa sea confiable, lo que 
incluye datos internos y externos (reportes), así como información financiera y 
no financiera, lo que implica que los informes internos deben de ser monitorea- 
dos por la dirección a fin de tomar medidas cuando sea necesario, ambos infor- 
mes son importantes para asegurar que las organizaciones cumplan con los 
requerimientos de sus grupos de interés como: 
 






 Empleados  Proveedores 








4. Cumplimiento: Se refiere al cumplimiento de todas las leyes y reglamentos 
aplicables. Ejemplo: el cumplimiento de las regulaciones de seguridad y salud 
en el trabajo. 
Con el siguiente gráfico precisamos la interrelación entre los objetivos y los 
componentes del control interno, según COSO II: 
 
Fuente: Argandoña Dueñas Marco, Control 
Interno y Administración de Riesgo en la 
Gestión Pública. 
 
COMPONENTES DEL COSO II 
El Committee Of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, 
estructuró al COSO II con 8 componentes, las que se encuentran interrelacionados 
entre sí. 
Cumbal (2015), refiere que el Coso ERM (Enterprise Risk Managemennt) 
Administración de Riegos de la Empresa COSO II “ERM” recoge aspectos 
importantes que el coso I no considera, así se define que la estructura del COSO II 
compuesto de 8 componentes que se encuentran interrelacionados entre sí. 
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1.- AMBIENTE INTERNO 
Abella (2015) Es la base donde se ubican el resto de componentes e influye en el 
establecimiento de los objetivos y de la estrategia. 
El ambiente interno abarca el tono de una organización y establece la base de cómo 
el personal de la entidad percibe y trata los riesgos, incluyendo la filosofía de 
administración de riesgo y el riesgo aceptado, la integridad, valores éticos y el 
ambiente en el cual ellos operan. (p. 22). 
 
2.- ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 
Bertani, Polesello, Sanchez y Troila (2014) hace referencia que los objetivos son 
las metas que la empresa pretende alcanzar con el desarrollo de sus actividades.. 
Asimismo, se fijan en el nivel de estrategia, para que posteriormente sirva como 
base para los objetivos operativos, de información y de cumplimiento. 
Por lo general una vez al año se revisa la misión, visión, los valores de la empresa, 
con el apoyo del análisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del 
entorno, traen como resultado el establecimiento de una estrategia global y en base 
a ésta una serie de objetivos. Que la empresa debe tener una meta clara que se 
alineen y sustenten con su visión y misión, pero siempre teniendo en cuenta que 
cada decisión conlleva un riesgo que debe ser previsto por la empresa. Es 
importante para que la empresa prevenga los riesgos, tenga una identificación de 
los eventos, una evaluación del riesgo y una clara respuesta a los riesgos en la 
empresa. (p. 22). 
 
3.- IDENTIFICACIÓN DE EVENTOS 
Abella (2006). Este componente refiere a que la empresa debe tener la capacidad 
de identificar los eventos potenciales que podrían afectar la consecución de los 
objetivos planteados. Estos eventos pueden resultar de factores externos 
(económicos, políticos, sociales, entre otros) y de factores internos (personal, 
infraestructura, tecnología, etc.) 
Que se debe identificar los eventos que afectan los objetivos de la organización, 
aunque estos sean positivos, negativos o ambos, para que la empresa los pueda 
enfrentar y prever de la mejor forma posible. 
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4.- EVALUACIÓN DE RIESGOS 
Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base para 
determinar cómo deben ser administrados. Los riesgos son evaluados sobre una 
base inherente y residual bajo las perspectivas de probabilidad (posibilidad de que 
ocurra un evento) e impacto (su efecto debido a su ocurrencia), los primeros se 
refieren a riesgos existentes antes de crear mecanismos para su mitigación, en 
tanto los segundos es el riesgo que existe luego de haber constituido medidas de 
control. (p. 23). 
 
5.- RESPUESTA AL RIESGO 
Según Cumbal (2015) Una vez evaluado el riesgo la gerencia identifica y evalúa 
posibles repuestas al riesgo en relación con las necesidades de la empresa en 
función de cuatro categorías, así las respuestas al riesgo pueden ser: 
 
 Evitarlo: implica prevenir las actividades que los originan. 
 Reducirlo: Se reduce el impacto o la probabilidad de ocurrencia o ambas. 
 Compartirlo: Se reduce el impacto o la probabilidad de ocurrencia al trans- 
ferir o compartir una porción del riesgo. 
 Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad de 
ocurrencia del riesgo. 
Luego que se define la respuesta más apropiada al riesgo se deberá realizar 
una reevaluación del riesgo residual. (parr. 8). 
 
6.- ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
 
Son las políticas y los procedimientos que ayudan a asegurar que se lleven a cabo 
las instrucciones de la dirección de la empresa. Ayudan a asegurar que se tomen 
las medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados con la consecución 
de los objetivos de la empresa. 
Este componente trata de políticas (qué se debe hacer) y procedimientos 
(mecanismos de control) que son necesarios para garantizar que las respuestas al 
 
riesgo sean sido adecuadas y oportunas. (Bertani et al., 2014). 
 
 
7.- INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
La información es necesaria en todos los niveles de la organización para hacer 
frente a los riesgos; identificando, evaluando y dando respuesta a los riesgos. La 
comunicación se debe realizar en sentido amplio y fluir por toda la organización en 
todos los sentidos. Debe existir una buena comunicación con los clientes, 
proveedores y accionistas. 
La comunicación se debe fluir por toda la organización en todos los sentidos 
(ascendente, descendente, paralelo). También debe existir una buena 




Este componente afirma que la metodología del COSO II debe ser monitorizado 
para asegurar el funcionamiento correcto y la calidad de sus resultados a lo largo 
del tiempo. Esto se consigue mediante actividades de supervisión continuada, 
evaluaciones periódicas o una combinación de ambas cosas. (Abella, 2006). 
 



































Fuente: Dr. Aguilar Serrano Miguel, COSO 2013 Nuevo Marco Integrado 







I.2.2. INFORME COSO III 




El Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commissión (COSO) 
Comité de organizaciones patrocinadoras de la Comisión Treadway (2013), publica 






los requerimientos del Control Interno, actualizar el contexto de la aplicación del 
control interno a muchos cambios en las empresas y ambientes operativos, y 
ampliar su aplicación al expandir los objetivos operativos y de emisión de informes. 
Este nuevo Marco Integrado permite una mayor cobertura de los riesgos a los que 
se enfrentan actualmente las organizaciones. 
El COSO III no sustituye a ninguno de los Modelos anteriores. Está enfocado 
solamente a cumplir el objetivo, de asegurar la confiabilidad de la información 
financiera. (p. 17-18). 
El nuevo COSO 2013 Marco de Control Interno Integrado o Control Interno 
mediante Reporte Financiero Externo, fue publicado el 14 de mayo de 2013 y 
actualiza al COSO I del año 1992, este nuevo documento lo elaboró la Comisión 
Treadway con el objetivo de apoyar a todas las empresas, es decir las de 
responsabilidad pública, organizaciones con ánimo o sin ánimo de lucro que estén 
dirigidas a prestar servicios a la comunidad, productoras, distribuidoras, etc., con el 
objeto de cubrir esfuerzos básicos que le permita: 
 
Adaptarse al aumento y complejidad de los negocios, cambios en tecnología y 
nuevos métodos de negociación. 
Detección y respuesta a los riesgos. 
Conseguir el logro de los objetivos. 
Emitir información confiable que contribuya a una adecuada y oportuna toma de 




























































Según PwC (2013, p. 3) “el control interno es un proceso que se lleva a cabo por el 
Consejo de Administración, la dirección y el resto del personal, diseñado con el 
objetivo de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto al logro de 
objetivos relacionados con las operaciones, la información y el cumplimiento”. 
Para Estupiñan 2015 (p. 93) El control interno es definido como un proceso 
integrado y dinámico llevado a cabo por la administración, la dirección y demás 
personal de una entidad, diseñado con el propósito de proporcionar un grado de 
seguridad razonable en cuanto a la consecución de los objetivos relacionados con 
las operaciones, la información y el cumplimiento. 
En este sentido, el sistema de control interno debe orientarse a promover todas las 
condiciones necesarias para que el equipo de trabajo dé su mayor esfuerzo con el 
fin de lograr los resultados deseados, debido a que promueve el buen 







a) Objetivos Operativos: Se refieren a la efectividad y eficiencia de las opera- 
ciones, también incluye sus objetivos de rendimiento financiero, operacional y la 
protección de sus activos frente a posibles pérdidas. 
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b) Objetivos de Información: Referidos a la información financiera y no financiera 
tanto interna como externa que pueden abarcar aspectos de confiabilidad, opor- 
tunidad, transparencia, u otros conceptos establecidos la propia entidad. 
 
 
c) Objetivos de Cumplimiento: Hacen referencia al cumplimiento de leyes y re- 
gulaciones que son aplicables en la organización. 
 
 
COMPONENTES DEL COSO III 
 
El Coso 2013, se conserva la definición básica de los cinco componentes para 
evaluar el control interno, también incorpora mejoras para brindar facilidades en su 
aplicación, estos se han convertido en principios asociados a los cinco 
componentes, facilitando al usuario en el diseño e implementación de un sistema 
de control interno. (p.9). 




COMPONENTES PRINCIPIOS ELEMENTOS 
I.- ENTORNO D 
CONTROL 
E 1. La Organización 
demuestra compromiso con 
la integridad y los valores 
Éticos. 
Establece el tono de la 
gerencia. Compromete a la 
Junta Directiva, la Alta Gerencia 
y el personal con los valores y 
principios éticos y los refuerzan 
en sus actuaciones. 
Establece estándares de 
conducta, Evalúa la 
adherencia a estándares de 
conducta. Los procesos están 
en su lugar para evaluar el 
desempeño de los individuos y 
equipos en relación con los 
estándares de conducta 
esperados. 
Aborda y decide sobre 







2. El Consejo de 
Administración demuestra 
independencia de la 
dirección y ejerce la 
supervisión del 
desempeño del sistema 
de control interno. 
Establece las 
responsabilidades    de 
Supervisión de la dirección 
Aplica experiencia relevante. 
La Junta  directiva  define, 
mantiene y   evalúa  las 
habilidades   y   experiencia 
necesaria entre sus miembros. 
Conserva    o   delega 
responsabilidades de 
Supervisión. 
Opera de manera 
independiente. 
Brinda supervisión sobre el 
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  Sistema de Control Interno. La 
Junta Directiva conserva la 
responsabilidad de 
supervisión del diseño, 
implementación y conducción 
del Control Interno de la 
Administración:. 
 Considera todas las 
3. La Gerencia establece estructuras de la entidad. 
las estructuras, líneas de Establece líneas de reporte. 
reporte y los niveles de Administración diseña y evalúa 
autoridad y las líneas de reporte para cada 
responsabilidad estructura de la entidad. 
apropiados para la Define, asigna y delimita 
consecución de los autoridades y 
objetivos. responsabilidades. 
4. La Organización 
Establece políticas y 
prácticas. Atrae, desarrolla y 
retiene profesionales. Planea 
y se prepara para sucesiones. 
La Alta Dirección y la Junta 
Directiva desarrollan planes de 
contingencia para la asignación 
de la responsabilidad importante 
para el control interno. 
demuestra compromiso 
para atraer a 
profesionales 
competentes, en 
concordancia con los 
objetivos de la 
organización 
 Hace cumplir la 
 responsabilidad a través de 
5. La Organización define estructuras, autoridades. Se 
las responsabilidades de establecen los mecanismos para 
las personas a nivel de comunicar y mantener 
control interno para la profesionales responsables. 
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 consecución de los 
objetivos 
Establece medidas de 
desempeño, incentivos y 
premios. 
Evalúa la disciplina de los in- 
dividuos. Mediante los estánda- 
res de conducta y los niveles de 
competencia esperados, y pro- 
porciona premios o ejerce accio- 
nes disciplinarias cuando es 
Apropiado. 
II.- EVALUACION 6. La Organización define Objetivos Operativos: 
DE RIESGO los objetivos con Refleja las elecciones de la ad- 
 suficiente claridad para ministración, la tolerancia al 
 permitir la identificación y riesgo e incluye las metas de 
 evaluación de los riesgos desempeño operativo y finan- 
 relacionados. ciero y constituye una base para 
  administrar los recursos. 
  Objetivos de Reporte 
  Financiero Externo: 
  Cumple con los estándares con- 
  tables aplicados y refleja las ac- 
  tividades de la entidad. 
  Objetivos de Reporte no 
  Financiero Externo: 
  Cumple con los estándares y 
  marcos externos establecidos. 
  Objetivos de Cumplimiento: 
 7. La Organización Incluye la entidad, sucursales, 
 identifica los riesgos para divisiones, unidad operativa y 
 la consecución de sus niveles funcionales. 
 objetivos en todos los Evalúa la consideración de 
 niveles de la entidad y los factores externos e internos 
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 analiza como base sobre en la identificación de los riesgos 
la cual determina cómo que puedan afectar a los 
se deben gestionar objetivos. 
 Involucra niveles apropiados 
 de administración. 
 Analiza la relevancia potencial 
 de los riesgos identificados y 
 entiende la tolerancia al riesgo 
 de la organización. 
 Determina la respuesta a los 
 riesgos. 
 Considera varios tipos de 
 fraude: 
 La evaluación del riesgo de 
8. La Organización fraude evalúa incentivos y 
considera la probabilidad presiones 
de fraude al evaluar los La evaluación del riesgo de 
riesgos para la fraude tiene en consideración el 
consecución de los riesgo de fraude por adquisicio- 
objetivos nes no autorizadas, uso o enaje- 
 nación de activos, alteración de 
 los registros de información, u 




9. La Organización 
Evalúa cambios en el 
ambiente  externo. 
Identificación de riesgos 
ambientes regulatorios, 
económicos, y físicos en los que 
la entidad opera. 
Evalúa cambios en el modelo 
de negocios. Impactos 
potenciales de las nuevas líneas 
del negocio. 
identifica y evalúa los 
cambios que podrían 
afectar significativamente 




  Evalúa cambios en liderazgo. 
La organización considera 
cambios en administración y 
respectivas actitudes y filosofías 
en el sistema de control interno. 
III.- ACTIVIDADES 
DE CONTROL.  
10. La Organización 
define y desarrolla 
actividades de control que 
contribuyen a la 
mitigación de los riesgos. 
Se integra con la evaluación 
de riesgos. Considera 
factores específicos de la 
entidad. Afectan la selección y 
desarrollo de las actividades de 
control. 
Determina la importancia de 
los procesos del negocio. La 
administración determina la 
importancia de los procesos del 
negocio en las actividades de 
control. 
Evalúa una mezcla de tipos 
de actividades de control. 
Pueden incluir un equilibrio de 
enfoques para mitigar los ries- 
gos teniendo en cuenta contro- 
les manuales y automatizados, 
y controles preventivos y de 
detección. 
 
11. La Organización 
define y desarrolla 
actividades de control a 
nivel de entidad sobre la 
tecnología para apoyar la 
Determina la relación entre el 
uso de la tecnología tanto en 
procesos como en los 
controles. Establece 





 consecución de los  
objetivos. 
 Establece políticas y 
12. La Organización procedimientos para apoyar el 
despliega las actividades despliegue de las directivas 
de control a través de de la administración. 
políticas que establecen Establece responsabilidad y 
las líneas generales del rendición de cuentas para 
control interno y ejecutar las políticas y 
procedimientos. procedimientos. 
 Toma acciones correctivas y 
 Trabaja con personal 
 competente. 
IV.- INFORMACION 13. La Organización Identifica los requerimientos 
Y obtiene, utiliza de información. Captura 
COMUNICACIÓN. información relevante y fuentes internas y externas de 
 de calidad para apoyar el información, procesa datos 
 funcionamiento del relevantes dentro de la 
 control interno. información. 
  Mantiene la calidad a través de 
  procesamiento. 
  Considera costos y 
  beneficios: la naturaleza, 
  cantidad y precisión de la 
  información comunicada están 
  acorde con el cumplimiento de 
  los objetivos. 
 14. La Organización Comunica la información de 
 comunica la información control interno. 
 internamente, incluidos Se comunica con la Junta 
 los objetivos y directiva. Proporciona líneas 
 responsabilidades que de comunicación separadas: 
 son necesarios para separa canales de 
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 apoyar el funcionamiento comunicación, como líneas 
del sistema de control directas de denuncia de 
interno irregularidades. Selecciona 
 métodos de comunicación 
 relevantes: los métodos de 
 comunicación consideran 
 tiempo, público y la naturaleza 
 de la información. 
 Se comunica con grupos de 
15. La Organización se interés externos: Incluyendo 
comunica con los grupos accionistas, socios, propietarios, 
de interés externos sobre reguladores, clientes, analistas 
los aspectos clave que financieros y demás partes 
afectan al funcionamiento externas. 
del control interno Permite comunicaciones de 
 entrada: canales de 
 comunicación abiertos permiten 
 los aportes de clientes, 
 consumidores, proveedores, 
 auditores externos, reguladores, 
 analistas financieros, entre 
 otros. 
V.- SUPERVISION Considera una combinación 
O MONITOREO.  de evaluaciones continuas e 
  independientes: la 
 16. La Organización administración incluye un 
 selecciona, desarrolla y balance de evaluaciones 
 realiza evaluaciones continuas e independientes. 
 continuas y/o Considera tasa de cambio: la 
 independientes para administración considera la tasa 
 determinar si los de cambio en el negocio y los 
 componentes del sistema procesos del negocio cuando 
  selecciona y desarrolla 
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 están presentes y evaluaciones continuas e 
funcionando.  independientes 
  Establece un punto de 
  referencia para el 
  entendimiento: el diseño y 
  estado actual del sistema de 
  control interno son usados para 
  establecer un punto de 
  referencia para las evaluaciones 
  continuas e independientes. 
  Uso de personal capacitado: 
  los evaluadores que desarrollan 
  evaluaciones continuas e 
  independientes tienen suficiente 
  conocimiento para entender lo 
  que está siendo evaluado. 
  Se integra con los procesos 
  del negocio: las evaluaciones 
  continuas son construidas 
  dentro de los procesos del 
  negocio y se ajustan a las 
  condiciones cambiantes. 
  Ajusta el alcance y la 
  frecuencia: la administración 
  cambia el alcance y la 
  frecuencia de las evaluaciones 
  independiente dependiendo el 
  riesgo. 
  Evalúa objetivamente: las 
  evaluaciones independientes 
  son desarrolladas 
  periódicamente para 
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  proporcionar una 
retroalimentación objetiva. 
 Evalúa resultados: la 
17. La Organización Administración o la Junta 
evalúa y comunica las Directiva, según corresponda, 
deficiencias de control evalúa los resultados de las 
interno de forma oportuna evaluaciones continuas e 
a las partes responsables independientes. 
de aplicar medidas Comunica deficiencias: las 
correctivas, incluyendo la deficiencias son comunicadas a 
alta dirección y el consejo, las partes responsables para 
según corresponda. tomar las acciones correctivas y 
 a la Alta Dirección y la Junta 
 Directiva, según corresponda. 
 
 
 Componentes del control interno con sus respectivos principios y sus elementos. 
Gonzales (2014, p. 20). 
 MÉTODO DE EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO 
 
 
Según Apaza (2015), existen tres métodos para evaluar el control interno: 
 
 
 Método descriptivo 
Consiste en la explicación, por escrito, de los procedimientos más 
importantes que se han establecido para la ejecución del control 
interno, es decir, se describe o transcribe en forma clara los pasos de 
un aspecto operativo. 
 
 
 Método de cuestionarios 
Este método consiste en elaborar anticipadamente una relación de 
preguntas referidas a los aspectos básicos de la operación a 
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investigar, para luego ser contestadas por los funcionarios y 
colaboradores de las diferentes áreas de la empresa. 
 
Las respuestas de las preguntas formuladas pueden ser afirmativas o 
negativas, las primeras hacen referencia a un aspecto positivo 
(óptimo) en el control interno, mientras que las segundas indican lo 
contrario, es decir advierten debilidades en el control interno o algún 
aspecto no muy confiable. La calificación y nivel de confianza se 









 Método de diagrama de flujo 
Este método consiste en la esquematización de las operaciones a través 
del empleo de dibujos que pueden ser flechas, cuadros, figuras 
geométricas. Es decir, en la descripción de los procedimientos de las 
operaciones se utiliza símbolos. (p. 317). 
 
 




La Presidencia del Consejo de Ministros (2016), define que los instrumentos de 
gestión son “documentos con los que cuenta una entidad para gestionarse o 
administrarse de una manera ordenada, planificada y eficiente, tanto en su aspecto 
organizacional como en lo relacionado con el cumplimiento de los objetivos y metas 
a su cargo”. (p. 12). 
 
Según Tribuna Empresarial (s.f.) son los instrumentos de carácter técnico que 
reglamentan la gestión interna de las empresas y permiten salvaguardar el control 
de la calidad dentro de una organización, así como el establecimiento de los 
lineamientos estratégicos de las acciones y competencias entre los recursos 
humanos, autoridades, oficinas, sedes, procedimientos, operaciones y todo lo 
concerniente a la empresa o institución pública con la finalidad de alcanzar los 
objetivos centrales de la empresa o la entidad pública. 
OBJETIVOS 
Los objetivos de los instrumentos de gestión son: 
 
 
 Asegurar la calidad total, el cumplimiento del aparato operativo y 
poseer un control responsable y bajo competencias. 
 Proporcionar guías estandarizadas que permitan al recurso humano de 
las empresas a conceptualizar definiciones, aprender, llevar a cabo 
operaciones, usos y cualquier aspecto que, por medio de documentos 
beneficien la calidad interna de las empresas. 
 Propiciar un buen clima laboral con la implementación de reglamentos 
internos, lineamientos de control, manuales como los de comunicación 
interna y código de ética y cualquier otro documento que incluya la 
cultura organizacional. 
 Contar con lineamientos políticos que detallen el buen gobierno de la 
empresa, sus relaciones con el exterior, su participación en la 
comunidad donde se desarrolla y la responsabilidad con el medio 
ambiente. (parr.1 y 3). 
 TIPOS DE INSTRUMENTOS DE GESTIÓN 






Según Tribuna Empresarial se denomina estatuto al documento normativo 
en cuyo contenido se encuentran las disposiciones generales y el 
funcionamiento de una organización estatal o privada, una sociedad o 
asociación. 
Su elaboración se da por mandato de la ley. Así podemos afirmar que las 
sociedades o empresas tienen su propio estatuto por orden de la Ley 
General de Sociedades Ley N° 26887 y las asociaciones, según disposición 
del Código Civil. 
 
Asimismo, el máximo órgano de las entidades públicas y privadas 
debidamente autorizadas tiene la responsabilidad de aprobar el estatuto de 
sus respectivas entidades; es decir que si tomamos como referencia a la 
universidad será la Asamblea Universitaria el órgano que apruebe el 
estatuto de la casa superior de estudios; en el caso de sociedades le 
corresponderá a la Junta General de Socios o Accionistas; o Asamblea 
General, en el caso de tratarse de asociaciones. 
 
El estatuto conjuntamente con el acta de constitución son requisitos básicos 
para crear legalmente una sociedad o una asociación. Estos documentos 
deben ser elevados a escritura pública por y ante un notario público, y 
posteriormente ser inscritos en la Oficina de Registros Públicos, 
considerando el plazo establecido. Una vez inscrito se da origen legalmente 
a una persona jurídica. 
Luego de su aprobación el estatuto se convierte en ley para los miembros 
de la entidad, se encuentra organizado en títulos, capítulos y artículos. 





Según la Ley General de Sociedades Ley N° 26887(Art. 55°), el estatuto 
debe contener obligatoriamente: 
 La denominación de la sociedad. 
 La descripción del objeto social. 
 El domicilio de la sociedad. 
 El plazo de duración de la sociedad, indicando la fecha de inicio de 
sus actividades. 
 El monto del capital, número de acciones en que se encuentra 
dividido, el valor nominal de cada una de las acciones y el monto 
pagado por cada acción suscrita. 
 De corresponder, debe contener las clases de acciones en que está 
dividido el capital, el número de acciones de cada clase, las 
características, derechos especiales o preferencias que se 
establezcan a su favor y el régimen de prestaciones accesorias o de 
obligaciones adicionales. 
 El régimen de los órganos de la sociedad. 
 Los requisitos para acordar el aumento o disminución del capital y 
para cualquier otra modificación del pacto social o del estatuto. 
 La forma y oportunidad en que debe someterse a la aprobación de 
los accionistas la gestión social y el resultado de cada ejercicio. 
 Las normas para la distribución de las utilidades; y el régimen para 
la disolución y liquidación de la sociedad. (p. 10-11). 
 
 FUNCIÓN 
Según Davis (s.f.), el estatuto se utiliza como requisito básico para registrar 
a la empresa como una persona jurídica. 
Constituir las directrices actuales para el inicio de la empresa. Contribuye a 
la corporación a nacer, creciendo en base de objetivos, misión y actividades 






Davis (s.f.) para redactar el estatuto de una empresa se necesita el apoyo 
de un abogado o una persona de negocios que tenga el conocimiento para 
plasmar correctamente la información de la entidad en el documento. 
Sin embargo, muchos fundadores de las empresas escriben sus propios 
estatutos. En la mayoría de los casos se cuenta con una plantilla que 
pueden utilizar como fuente de ayuda para la creación de sus propios 
estatutos. 
La persona o personas que redactan el estatuto deben conocer las 
actividades de la empresa, los objetivos y la información básica; además, 
de estar familiarizado con las leyes estatales que rigen a las empresas en 
su área. (parr.3 - 4). 
 
o REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO 
 
 DEFINICIÓN 
Según Torres (2015) refiere que “El Reglamento interno es como la 
constitución política de una empresa, donde se reglamenta las condiciones 
del vínculo laboral entre la empresa y sus colaboradores, que busca 
reglamentar el rol de ambas partes, principalmente de trabajadores. (parr. 
5). 
Según (Cortés, s.f.) define como el instrumento por el cual el empleador 
regula las obligaciones y prohibiciones de los colaboradores, en relación 
con sus funciones. (parr. 1). 
 
Objetivos.- 
Según base a Inforio (2017) El objetivo principal es regular y evitar 
conflictos tanto funcionarios como disciplinarios sin perjuicio del 









Todo reglamento debe estar compuesto por capítulos, contemplando los 
derechos como obligaciones del trabajador; también las obligaciones del 
empleador hacia el personal. Se pueden establecer las pautas de conducta 
y sistema de sanciones. 
 
 
Si bien es cierto se cuenta con una legislación que regula las relaciones 
laborales y derechos de los trabajadores, muchas situaciones no se 
encuentran abarcadas y necesitan una definición que se encuentran en el 
reglamento, es la mejor forma de quedar contempladas. 
Cuando el reglamento entra en vigencia, se debe notificar en forma personal 
a todos los trabajadores, dejando un registro escrito como cargo de entrega. 
Cuando una empresa ya cuenta con el reglamento al momento del ingreso 
de un trabajador, es conveniente entregar una copia en el momento de la 
firma del contrato y dejar constancia que se da a conocer dicho reglamento. 
(Inforio, 2017, párr. 1). 
Yataco (2010) refiere que el Reglamento Interno de Trabajo debe contener 
como aspectos básicos lo siguiente: 
 Admisión o ingreso de los trabajadores. 
 Las jornadas y horarios de trabajo; así como también el tiempo de la 
alimentación principal. 
 Normas de permanencia en el puesto conteniendo: permisos, 
licencias e inasistencias. 
 Normas de control de asistencia al trabajo. 
 Modalidad de los descansos semanales. 
 Derechos y obligaciones del empleador. 
 Derechos y obligaciones del trabajador. 
 Normas tendientes al fomento y mantenimiento de la armonía entre 
trabajadores y empleadores. 
 Medidas disciplinarias. 
 Persona o dependencia encargada de atender los asuntos laborales 
y la tramitación de los mismos. 
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 Normas elementales sobre seguridad e higiene en el trabajo e 
indicaciones para evitar accidentes u otros riesgos profesionales, así 
como las instrucciones respectivas para prestar los primeros auxilios. 
 Las demás disposiciones que se consideren convenientes de acuerdo 
a la actividad que realiza la empresa. (parr. 2). 
 
IMPORTANCIA 
Es un documento muy importante ya que constituye en la norma reguladora 
las relaciones que se da al interior de la empresa entre el empleador y el 
trabajador, contribuyendo a resolver los conflictos internos de la empresa, 
ya que permite determinar la sanción de los colaboradores, ya que existe 
sustentación normativa o regulatoria que ampare una decisión 
sancionadora. (parr. 3). 
 
 
o REGLAMENTO DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (ROF) 
 
 DEFINICIÓN 
Según Fonseca (2008), afirma que el ROF es un documento técnico normativo de 
gestión institucional que determina la estructura orgánica de la entidad orientada al 
esfuerzo institucional y al logro de su misión, visión y objetivos, además, se detallan 
las funciones generales de la entidad y las funciones específicas de los órganos y 
unidades orgánicas, estableciendo sus relaciones y el grado de responsabilidad. 
(p. 142). 
 
Vera (2012), es un documento de carácter técnico normativo de gestión 
institucional, que contiene la organización formal de una entidad; es decir la 
estructura orgánica, las funciones generales y específicas de sus órganos y 
unidades orgánicas. 
 
El ROF es un documento de tipo administrativo o de organización que dispone las 
funciones y actividades de cada entidad. 




 Técnico, Porque es producto de la planeación organizacional, 
donde se define el modelo de organización que mejor le conviene a 
la entidad para el cumplimiento de sus funciones y objetivos.
 
 Normativo, pues es una norma de carácter público y que debe 
cumplirse obligatoriamente por la entidad.
 
 De Gestión, sirve de guía administrativa tanto para la entidad como 
para sus colaboradores al proporcionar información sobre cómo se 
asignaron las funciones y responsabilidad. (p. 47).
 
 UTILIDAD 
El ROF es un documento de gran utilidad: 
 
 
 Para la entidad
- Presenta una visión de conjunto de la entidad y de los órganos y 
unidades que la componen. 
- Precisa el objetivo y las funciones delegadas a la entidad y a los 
órganos y unidades orgánicas que la conforman, a fin de evitar 
duplicidad y permitiendo la identificación de los responsables. 
 
 Para el personal de la entidad
- Permite que los colaboradores puedan identificar las atribuciones 
y responsabilidades que tiene cada uno de los órganos y unidades 
orgánicas, para que puedan orientar su labor al cumplimiento de 
dichas funciones. 
- Brinda facilidades a la integración del personal nuevo porque le 
proporciona información que lo orienta sobre el quehacer de los 
órganos y unidades de la entidad. 
 Para otras entidades públicas
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Al definir los campos de acción de las diversas entidades públicas, 
ayuda a una mejor coordinación entre éstas porque le facilita las 
coordinaciones: “con quién coordino y sobre qué materias”. 
 
 Para quienes ejercen control sobre la entidad
Brinda facilidades al trabajo de las personas que ejercen algún tipo 
de control sobre la entidad al identificar a los órganos responsables 




o MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (MOF) 
 
 DEFINICIÓN 
Para Vera (2012) el Manual de Organización y Funciones (MOF), es un 
documento de carácter normativo que detalla las funciones específicas a 
nivel de cargo o puestos de trabajo, lo cual se desarrolla a partir de la 
estructura orgánica y funciones generales que se encuentran establecidas 
en el Reglamento de Organización y Funciones; así como también los 
requerimientos de cargos contemplados en el Cuadro de Asignación de 
Personal. (p. 149-150). 
 
 FINALIDAD 
Según Espinal (2007) el MOF debe cumplir las siguientes finalidades: 
 
 
Funciones específicas de los órganos 
En el MOF se establecen las funciones específicas que deben desarrollar 







Asignación de responsabilidades 
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Al ser asignadas las funciones de cada cargo, implícitamente quedan 
establecidas las responsabilidades y autoridad que le compete a estos 
cargos. 
 
Fijación de requisitos mínimos 
Según su clasificación se determinan los requisitos mínimos para cada 
cargo, con la finalidad de que sean cumplidos por las personas que vienen 
desempeñando el cargo o los que recién ingresan a prestar servicios en la 
entidad en sus diferentes modalidades: nombramiento, designación, 
ascenso, promoción, entre otros. 
 
Consecución de información 
El MOF contribuye a proporcionar la información a los colaboradores de la 
entidad sobre las funciones que deben desempeñar en función al cargo que 
tienen asignados. 
 
Ubicación de los servidores 
Permite ubicar al colaborador dentro de uno de los órganos de la estructura 
orgánica de cada dependencia. 
 
Interrelaciones a cumplirse 
Determina las interrelaciones formales correspondientes a cada cargo, en 
relación a la unidad orgánica en que se ubica. 
 
Inducción de personal 
Al identificar los cargos y funciones contribuye en el proceso de inducción 
del personal que viene desempeñándose y del que ingresa a la entidad. 
 
Programación de capacitación 
Apoya a la entidad a programar y establecer la línea de capacitación que 
será aplicada. 
 
Conocimiento de la nueva función 
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Al tener conocimiento sobre las funciones, facilita orientar al nuevo 
trabajador sobre las funciones que va a desempeñar, así también para los 
colaboradores que son rotados a cargos diferentes a los que venía 
ejerciendo. (p. 57 - 58). 
 
 IMPORTANCIA 
La elaboración del MOF para una entidad es muy importante porque: 
 
 
 En el MOF se señalan las funciones específicas, responsabilidades, 
autoridad y cuáles son los requisitos mínimos de los cargos.
 Asimismo, proporciona información a los trabajadores de una entidad 
sobre sus funciones y ubicación dentro de la organización y las 
interrelaciones de carácter formal que les corresponde según el cargo 
que desempeñan.
 Al contener información sobre las funciones del personal de la entidad, 
contribuye con la simplificación administrativa.
 Permite conocer con claridad las funciones y responsabilidades de los 
colaboradores, lo cual facilita el proceso de inducción, orientación y 
adiestramiento del trabajador que viene ejerciendo el cargo o del 






Para Toledo (2011), las políticas son “guías generales de la acción gerencial para 
lograr la estrategia; son establecidas por la alta dirección”. Buscan unir criterios 
para el desarrollo de otros instrumentos de planeación y para orientar las 
decisiones de los mandos medios gerenciales hacia objetivos estratégicos. 
Son muy importantes para la correcta administración y gerencia de una 
empresa. (p. 179) 
 
 TIPOS DE POLÍTICAS 
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Esta clase de políticas son las que se aplica a todos los niveles de la 
organización, son de alto impacto, entre éstas podemos mencionar: 
políticas de presupuesto, políticas de seguridad integral, políticas de 
compensación, política de la calidad, entre otras. 
 
 Específicas
Estas políticas se aplican a determinados procesos, están delimitadas 
por su alcance, por ejemplo: política de ventas, políticas de inventario, 
política de compras, entre otras. 
 
 BENEFICIOS 
El aplicar políticas en una empresa trae los siguientes beneficios: 
- Aseguran un trato equitativo entre los colaboradores. 
- Generan seguridad de comunicación interna en los diferentes niveles 
de la empresa. 
- Es fuente de conocimiento inicial, rápido y claro, para ubicar en su 
puesto nuevos colaboradores. 
- Brinda facilidades para el establecimiento de una comunicación abierta 
y promueve la honestidad. 
- Desarrolla la autoridad, poder y liderazgo. 
- Asegura la confianza, transparencia, objetividad y aprendizaje. 
- Son necesarios para una adecuada delegación de autoridad. 






Según Dillon (s.f.), las normas son el conjunto de reglas que determinan el 
funcionamiento de la empresa, regula el comportamiento del recurso humano y da 
a conocer reglas explícitas para convivir en un ambiente de respeto y cordialidad, 
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con la finalidad de que las labores de cada colaborador se puedan desarrollar de la 
mejor manera. 
 
Cabe indicar que las normas son diferentes para cada empresa, según la actividad 
a la que se dedique. Además, las normas son vulnerables de sufrir modificaciones 
debido a diferentes factores que pueden ser: el tipo de empresa, el riesgo de los 
trabajadores, la actividad principal que realiza, etc. (parr. 1). 
 
 CARACTERÍSTICAS 
Smetoolkit (s.f.), señala que las normas presentan las características 
siguientes: 
- Ser consistente 
Busca que la empresa actúe con imparcialidad y sea predecible; es 
decir, que se cumpla con imponer la misma sanción para el mismo 
incidente, sin que influya la persona que cometió la falta. 
 
- Ser justas 
Que el premio o sanción sea el mismo para todos y se determine en 
función de la conducta. 
- Ser reconocidas por todos 
Los colaboradores deben estar informados sobre cuáles son las 
normas y las sanciones o premios. 
- Estar relacionadas con los objetivos laborales 
Las normas deben guardar relación razonable con los objetivos 
laborales. 
- Deben ayudar a expresar los valores de tu empresa 
En este caso las normas informan a los empleados, clientes o 
proveedores sobre los aspectos valiosos para la empresa. 
- Deben conocerse las consecuencias de la violación de la norma 
El recurso humano que labora en la empresa debe saber 




- Disminuyen los problemas interpersonales entre los colaboradores, 
puesto que, al aplicarse las mismas normas para todos, el trato es más 
o menos igual y se minimizan las injusticias. 
- Al conocer qué está permitido y qué está prohibido, incrementan las 
posibilidades de que se comporten apropiadamente en el ambiente 
laboral, de esta manera facilitan la interacción entre los empleados. 
- Favorecen que en la empresa impere un ambiente laboral más justo, 
pues al aplicarse las mismas reglas con igualdad para todos se 
disminuyen los favoritismos. 
- Reducen los resentimientos de los empleados, ya que serán premiados 
o sancionados según el reglamento. 
- Ahorran tiempo al empresario, porque de requerir algún colaborador 
sanción por alguna falta cometida él aplica la norma y ya no tiene que 
tomar una decisión individual. 
- Protegen al empresario y a la empresa, ya que cuando se sanciona por 
alguna falta cometida y se le aplica el reglamento, queda claro que se 
actuó con transparencia y se sancionó la conducta del trabajador y no 







Según Tribuna Empresarial (s.f.), las directivas son un dispositivo legal, que tiene 
carácter interno y son emitidas por las dependencias administrativas, mediante sus 
autoridades superiores, con la finalidad de normar y orientar a las personas sobre 
un asunto determinado. 
 
 FUNCIÓN 
- Permite a las autoridades dictar normas, disposiciones y órdenes de 
carácter general. 




- Se utiliza para establecer y encaminar el comportamiento o 
procedimiento que las personas y dependencias subordinadas deben 
seguir en determinadas situaciones. 
- Sirve de complemento o da precisión a las disposiciones contenidas en 
un reglamento o resolución. 
 
 UTILIDAD 
Solamente se utiliza en sentido vertical descendente, es decir de superior a 
subalterno. 
1.4. Formulación del Problema 




1.5 Justificación del estudio. 
Teórica 
De acuerdo a la variable de estudio Control Interno, se seleccionó información 
relacionada con esta, teniendo en cuenta su definición, tipos, objetivos, 
características e importancia. También aportara conceptos, clasificación y métodos 
de control interno. 
El trabajo de investigación, posibilitó conocer el control interno de la empresa porque 
se obtuvo información sobre las deficiencias en cada uno de los componentes que 
integran el modelo COSO, de esta manera contribuyó a que los objetivos, 
estrategias y metas que plantee la gerencia, no estén basadas en supuestos, sino 




La importancia de este trabajo de investigación nos permitirá analizar la situación 
en la que se encuentra el control interno del restaurante “La Eskinita”S.R.L de 
Chimbote, debido a la gran importancia que hoy en día tiene la planificación de un 
control interno en una entidad, evitando posibles problemas dentro de la empresa; 
tales como incumplimiento de pedido, robos, pérdidas de dinero, entre otros. 
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El trabajo de investigación, posibilitó conocer el control interno de la empresa porque 
se obtuvo información sobre las deficiencias en cada uno de los componentes que 
integran el modelo COSO, de esta manera contribuyó a que los objetivos, 
estrategias y metas que plantee la gerencia, no estén basadas en supuestos, sino 
en hechos concretos. 
 
Se presentó una propuesta de instrumentos de gestión para que la empresa 
desarrolle sus actividades de forma ordenada, eficaz, eficiente e involucre a todo su 





Se aportó con instrumentos de recolección de datos, en este trabajo de 
investigación se utilizó la encuesta y guía de observación para la variable de estudio 
que además servirá para futuras investigaciones. 
Contribuyó con los investigadores al plantear instrumentos de investigación como el 
cuestionario y fichas de observación, documentos que fueron utilizados para la 
recopilación de información sobre el control interno. 
 
1.6 HIPÓTESIS. 
No todas las investigaciones plantean hipótesis. El hecho de que se formule o no 
la hipótesis depende un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las 
investigaciones cuantitativas que formulan hipótesis son aquellas cuyo 
planteamiento define que su alcance será correlacional o explicativo, o las que tiene 
un alcance descriptivo pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho. 
Por lo tanto no existe hipótesis en este proyecto, porque se está diagnosticando y 






Evaluar el Control Interno y plantear una Propuesta de Instrumentos de Gestión 














 Elaborar la propuesta de instrumentos de gestión para el restaurante 






























































2.1. Diseño de Investigación 
 





M = Empresa “Restaurant Pollería La Esquinita S.R.L.”. 
O = Control Interno. 
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que adoptan las 
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para alcanzar sus 
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Es un sistema que 
expande 
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Ambiente de Control 
1: Demuestra compromiso con la integridad y valores 
éticos. 
2: Ejercita la responsabilidad de supervisión. 
3: Establece estructura, autoridad y responsabilidad. 
4: Demuestra compromiso con la competencia. 










Evaluación de Riesgo 
6: Especifica los objetivos relevantes. 
7: Identifica y analiza los riesgos. 
8: Aprecia y Analiza riesgos de fraude. 
9: Identifica y analiza los cambios significativos. 
  
 
Actividades de Control 
10: Selecciona y desarrolla controles para mitigar los 
riesgos. 
11: Selecciona y desarrolla controles para las TIC para 
apoyar la consecución de los objetivos. 
12: Despliegue de las actividades de control a través de 




13: Usa Información Relevante. 
14: Comunicaciones Internas. 
Principio 15: Comunicaciones Externa 
Actividades de 
Supervisión 
16: Conduce evaluaciones en línea o separadas. 
17: Evalúa y Comunica Deficiencias. 




















La muestra equivale a los 12 trabajadores del Restaurante la Eskinita SRL. 
Se tomó como muestra la misma cantidad de la población, por ser necesaria 
para la investigación (12 colaboradores). 
 
 












Es una técnica que nos permite obtener 
información sobre el problema que se investiga, 
es comunicación primeria que contribuye a la 
construcción de la realidad, instrumento eficaz 
en la medida que fundamenta la interrelación 
humana. Tiene la particularidad de realizarse de 
forma verbal y usar un cuestionario. 
(Galindo, 1998, p277) 
CUESTIONARIO. 
Es un documento compuesto por 
preguntas de tipo cerrada, las 
respuestas estarán condicionadas 
a un SI o a un NO, y redactadas de 
manera sencilla para sean 
comprendidas con facilidad por los 
encuestados. 
OBSERVACION 
Es una técnica, cuyos primeros aportes sería 
imposible rastrear. A través de sus sentidos, el 
hombre capta la realidad de lo que lo rodea, que 
luego organiza intelectualmente y agrega. La 
observación se define como el uso sistemático 
de nuestros sentidos en la búsqueda de datos 
que necesitamos para resolver un problema de 
investigación. Sabino 1992, p111-113). 
GUIA DE OBSERVACION 
Mediante este documento se 
obtuvo información para analizar y 
evaluar los procedimientos y 
documentos que maneja el 
Restaurante la Eskinita. 
 
 
2.5 Validez y confiabilidad 
75  
En el siguiente trabajo de investigación se hizo uso de instrumentos como el 
cuestionario y la ficha de observación, los mismos que fueron validados a través 
del juicio de expertos, conformado por 3 especialistas conocedores del tema, de 
esa manera aseguramos que los instrumentos empleados para obtención de datos 
fueron los más adecuados y confiables. 
 





Una vez obtenido los datos recolectados en la investigación se analizan, haciendo 
uso de la estadística descriptiva y para la tabulación de los datos se utiliza como 
soporte los programas de Word y Excel. 
Según Monroy (2008) es la parte de la estadística que se ocupa sólo de 
describir y analizar un conjunto dado de datos. (p. 27). 
 




Se aplicó un cuestionario de 20 preguntas referidas a cada uno de los componentes 
del control interno de la empresa que fueron contestadas por los doce 
colaboradores de acuerdo al siguiente detalle: 
 
GUIA DE OBSERVACION. 
Se aplicó un cuestionario de 14 preguntas referidas a cada uno de los componentes 
del control interno de la empresa que fueron contestadas por los doce 
colaboradores de acuerdo al siguiente detalle: 
 COMPONENTES N° DE PREGUNTAS 
 Ambiente de Control 6 
 Evaluación de Riesgos 2 
 Actividades de Control 4 
 Información y Comunicación 1 





Posteriormente a la aplicación de los instrumentos en la empresa Restaurant La 
Esquinita S.R.L., se procedió a organizar la información, se efectuó el análisis y se 
consolidó los resultados obtenidos, mediante la tabulación de las respuestas 
conseguidas. 
 
2.7 Aspectos Éticos. 
 
 
- Respeto a la autoridad de las citas. 
- El trabajo de investigación lo afectara al medio ambiente. 
- El trabajo de investigación no afectara a la salud de las persona. 
- Durante el desarrollo del trabajo de investigación se ha considerado en forma 
estricta el cumplimiento de los principios éticos que permitan asegurar la 
originalidad de la investigación. Asimismo se ha respetado los derechos de 
propiedad intelectual de los libros de texto, tesis y de las fuentes electrónicas 
consultadas necesarias para estructurar el marco teórico. 
De otro lado, considerando que gran parte de los datos utilizados son de 
carácter público, que pueden ser conocidos y empleados por diversos 














































































RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
























Av. Francisco Bolognesi Nro. 372 












Hoy en día vivimos en un mundo donde tanto el hombre como la mujer se dedican 
a trabajar y por tanto todos los días se desayuna, almuerza y cena fuera de casa 
por el mismo ritmo de trabajo, todo nace desde que empieza a crecer el ámbito 
gastronómico, los representantes se deciden apostar por la creación de un negocio, 
siendo denominado Restaurante la ESKINITA S.R.L. y estaba ubicado en Av. 
Francisco Bolognesi Nro. 372 Centro Cercado (Costado Restaurant Venecia). 
Así mismo por el lugar donde está ubicado el negocio, es una zona muy estratégica 
debido a que se encuentran los distintos bancos, Universidades y tiendas 
comerciales, donde existe una gran concurrencia de público consumidor, y el 
tiempo de refrigerio de este público es de una hora como máximo, es así como 
surge la idea de constituir la empresa de comida en la zona exclusiva donde 
actualmente se encuentra. 
Es así que, el mes de octubre del año 2016, se crea la empresa con la razón social 
de “Restaurant La Eskinita S.R.L.”, teniendo como actividad principal la elaboración 
y venta de comida. 
Esta empresa está constituida formalmente tiene todos los permisos necesarios 
para trabajar, como son Licencia de funcionamiento, Certificado de Defensa 
Civil, Licencia de Carteles Publicitarios, Licencia de Letrero Luminoso, Permiso de 
Sanidad. 
Actualmente trabaja en dos turnos en horarios de mañana y tarde; el número de 
trabajadores es de 6 por cada turno. Los trabajadores están capacitados 
constantemente y cuentan con su carnet de sanidad y carnet de capacitación. 
Esta empresa está conformada por dos socios. La empresa está representada por 
el Sr. Rolando Cárdenas Soria, en el cargo de Gerente General, y el señor Pedro 
Escalante Flores, en el cargo de Administrador. 
El restaurant tiene buenas perspectivas de crecimiento ampliación de local abrir 










Platos a la carta 
Cenas criollas 
Caldo de gallina 
Pollos a la brasa clásico 




1. Descripción del control interno en el Restaurante La Eskinita S.R.L Chimbote 
20118. 
De la aplicación de la guía de observación en el restaurante La Eskinita S:R:L 
se describió que el restaurante no cuenta con: 
- Organigrama. 
- Misión, visión, valores y objetivos éticos. 
- FODA. 
- Instrumentos de gestión (MOF, ROF, RIT, MAPRO). 
 
 
2. Analizar el control interno en el Restaurante La Eskinita S.R.L Chimbote 
20118. 
Mediante la aplicación del cuestionario se analizó que el restaurante no cuenta 
con un control interno adecuado para poder realizar de la manera correcta su 
gestión que le permita alcanzar sus metas. 
 
 
3. Elaborar la propuesta de instrumentos de gestión para el Restaurante La 
Eskinita S.R.L Chimbote 20118. 
Para que el restaurante pueda alcanzar sus metas se elabora una propuesta 
de instrumentos de gestión para dicho restarante como: 
- Organigrama. 
 
- Código de ética. 
 
- Misión, visión, valores 
 
- Reglamento de interno de trabajo RIT. 
 
- Manual de organización y funciones MOF. 
 
- Reglamento de organización y funciones ROF. 
 
- Manual de procedimientos MAPRO. 
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TABLA N° 01 
 
 
RESULTADOS DE LA FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LA 
EMPRESA RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
N° ÍTEM ALT. OBSERVACIÓN 
SI NO 
01 La empresa cuenta con 
organigrama. 
 X  
02 La empresa cuenta con 
misión, visión, valores y 
objetivos específicos. 
 X  
03 La empresa cuenta con 
FODA. 
 X  
04 Cuenta con Reglamento 
de Organización y 
Funciones (MOF). 
 X  
05 Cuenta con Reglamento 
Interno de Trabajo (RIT) 
 X  
06 Cuenta con Reglamento 
de Organización y 
Funciones. 
 X  
07 La empresa analiza las 
actividades de la 
competencia. 
 X  
08 Cuenta con libro de 
reclamaciones. 
X   
09 Utiliza notas de pedido 
enumeradas. 
X   
10 Tiene documentos de 
control de compras. 
 X  
11 El Restaurante cuenta 
con varios turnos de 
atención al público. 
X   
12 La empresa hace uso de 
redes sociales para 
publicitar sus productos. 
X   
13 El restaurante cuenta 
con  seguro  contra 
trabajos de riesgo 
(SCTR) 
 X  
14 La empresa realiza 
capacitación a sus 
trabajadores para mejor 
la atención. 
 X  
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ANÁLISIS DE LA TABLA 01: 
Según lo observado en la empresa Restaurante La Eskinita S:R.L. respecto a 
los documentos se encontró lo siguiente: 
 
Ítem 01: 
La empresa no cuenta con organigrama establecido por la gerencia, es por 
ello que dificulta el desarrollo de labores y funciones cotidianas por parte de 
los colaboradores. 
Ítems 02 : 
Se observó que el restaurante no cuenta con misión, visión y valores 
implementados por no considerarlo necesario y porque carece de tiempo para 
elaborarlo. 
Ítem 03: 
El Restaurant no cuenta con FODA, porque no lo considera necesario 
Ítem 04,05,06 : 
El Restaurante no cuenta con MOF; ROT; RIT, si lo conoce pero no lo pone 
en práctica, originando que los colaboradores no conozcan bien cuáles son 
sus funciones. 
Ítems 07: 
El Restaurante No cuenta con personal adecuado en el tema, para la 
realización de estudio de mercado. 
 
Ítems 10: 
Sólo hace uso de papeles en blanco para los pedidos. Los mismos que no 
garantizan llevar un registro adecuado. 
Ítems 11: 
El restaurante si cuenta con dos turno de atención porque ofrece variedad de 
platos. 
Ítems 12: 
El restaurant si hace uso de sus redes sociales para publicitar sus productos. 
Ítems 13: 




MUY MALO MALO 
REGULAR BUENO MUY BUENO 
0 0 0 0 0 












El restaurante no realiza capacitaciones a su personal para mejorar la 
atención. 
 
De acuerdo al cuestionario aplicado en el Restaurante La Eskinita S.R.L. 
arrojo los siguientes resultados. 
01. ¿Cómo califica el ambiente laboral del restaurante donde Ud. labora? 
 
CUADRO N° 01 
 
RESPUESTA FI % 
MUY BUENO 0 0% 
BUENO 7 58% 
REGULAR 5 42% 
MALO 0 0% 
MUY MALO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 01 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 01: 
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De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 58 % califica el ambiente laboral como bueno y el 
42% lo califica como regular. 
 
02. ¿Se le ha comunicado el compromiso y el comportamiento ético que 
debe existir en la entidad? 
CUADRO N° 02 
 
RESPUESTA FI % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 02 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANT LA ESKINITA S.R.L. 
 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 02: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita el 100% refirió que no se les comunicó el 
comportamiento ético. 















mediante algún documento? 
 
CUADRO N° 03 
 
RESPUESTA FI % 
SI 2 17% 
NO 10 83% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 03 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 03: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 87 % refieren que no se les asigna sus funciones 
correspondientes mediante documentos, lo cual no les permite desarrollar sus 




04. ¿Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal adecuado en 


















CUADRO N° 04 
 
RESPUESTA FI % 
SI 12 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 04 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 04: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, cada colaborador refiere que sí cuentan con el perfil 
necesario para el desarrollo de sus labores e indican que ya tienen experiencia 























PERFIL DEL PUESTO 
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CUADRO N° 05 
 
RESPUESTA FI % 
SI 12 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 05 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 05: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% refiere que sí les premian por el 
cumplimiento de los objetivos laborales planeados por la empresa y que se 




06. ¿Con que frecuencia la gerencia realiza reuniones de confraternidad 
en la que participan todos los colaboradores para compartir fechas 



















PREMIA EL ESFUERZO 
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CUADRO N° 06 
 
RESPUESTA FI % 
MUY FRECUENTEMENTE 0 0% 
FRECUENTEMENTE 2 17% 
RARAMENTE 8 67% 
NUNCA 2 17% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 06 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 06: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 67% menciona que raramente se realizan 
reuniones de confraternidad, el 17% indica que son frecuentes y el 17% 
manifiesta que nunca se llevan a cabo estas reuniones. 
07. ¿Los colaboradores utilizan la indumentaria apropiada demostrando 
apariencia de pulcritud e impecable? 
 
 


















REUNIONES DE CONFRATERNIDAD 
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RESPUESTA FI % 
SI 12 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 07 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 07: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% indica que la empresa es muy exigente en 
cuanto al uso del uniforme, el cual tiene que estar impecable, además de lucir 






08. ¿La empresa donde labora, le brinda capacitaciones para mejorar su 
desempeño? 
CUADRO N° 08 
 






















FRECUENTEMENTE 0 0% 
RARAMENTE 0 0% 
NUNCA 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 




FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 08: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% indica que reciben capacitaciones por lo 
menos una vez al mes, dichas capacitaciones son de atención al cliente y de 
ventas. 
09. ¿Usted ha sido informado sobre cuáles son los objetivos que la 
empresa tiene planeados? 
CUADRO N° 09 
 
RESPUESTA FI % 
FI % 











CAPACITACION DEL PERSONAL 
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SI 2 17% 
NO 10 83% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 09 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 09: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa Restau- 
rante La Eskinita, el 83% desconoce cuáles son las metas de la empresa, 
mientras que 17% dice haber sido informado de los objetivos de la empresa 
















INFORMACION DE METAS 
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10. ¿Son identificados los riesgos que pueden afectar a la empresa y se 
pone en conocimiento para todos los colaboradores? 
Sí ( ) No ( ) 
 
CUADRO N° 10 
 
RESPUESTA FI % 
SI 10 83% 
NO 2 17% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 10 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 10: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 83% tiene conocimiento de los riesgos a los cuales 


















INFORMACION DE POSIBLES RIESGOS 
10 
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11. ¿Con qué frecuencia la gerencia realiza charlas y/o reuniones sobre 
cómo dar solución a los problemas que se puedan presentar en la 
empresa? 
CUADRO N° 11 
 







FRECUENTEMENTE 4 33% 
RARAMENTE 7 58% 
NUNCA 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 11 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 11: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 58% menciona que raramente realizan reuniones 
para el tratamiento de estos temas, el 33% indica que frecuentemente y el 8% 


















12. ¿La empresa le brinda algún seguro médico o de otro tipo para 
contrarrestar los accidentes que se puedan suscitar durante el 
desempeño de sus funciones? 
CUADRO N° 12 
 
RESPUESTA FI % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 12 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 12: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% menciona que no cuenta con el Seguro 


















CUENTAN CON SCTR 
12 
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13. ¿Conoce Ud. qué eventos negativos pueden afectar el desarrollo de las 
actividades de la empresa? 
Sí ( ) No ( ) 
 
CUADRO N° 13 
 
RESPUESTA FI % 
SI 2 17% 
NO 10 83% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 13 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 13: 
 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 83% desconoce los eventos negativos que pueden 












RECONOCIMIENTO DE EVENTOS NEGATIVOS QUE 
AFECTEN A LA EMPRESA 
10 
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14. ¿La empresa cuenta con un personal responsable de los ingresos y 
salidas de insumos? 
Sí ( ) No ( ) 
 
CUADRO N° 14 
 
RESPUESTA FI % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 14 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 14: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% menciona que no hay responsable a cargo 
del control de la entrada y salida de los insumos, que dicha labor la realiza 
















15. ¿Se cuenta con videocámaras de seguridad en la empresa? 
 
Sí ( ) No ( ) 
 
CUADRO N° 15 
 
RESPUESTA FI % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 15 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 15: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% indica que el local no cuenta con 












CUENTA CON VIDEOCAMARAS 
12 
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16. ¿Se cuenta con un registro para controlar los ingresos y salidas del 
personal que labora en la empresa? 
CUADRO N° 16 
 
RESPUESTA FI % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 16 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 16: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100% menciona que no hay un registro que 


















CONTROL DE ASISTENCIA 
12 
100  
17. ¿Se comunica a la gerencia sobre situaciones indebidas? 
 
Sí ( ) No ( ) 
 
CUADRO N° 17 
 
RESPUESTA FI % 
SI 11 92% 
NO 1 8% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 17 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 17: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa Restau- 
rante La Eskinita, el 92% comunica a la gerencia sobre las situaciones inde- 
















COMUNICACION DE LAS SITUACIONES INDEBIDAS 
A LA GERENCIA 
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18. ¿Existe una comunicación fluida entre todos los colaboradores que 
laboran en la empresa? 
CUADRO N° 18 
 
RESPUESTA FI % 
SI 12 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 18 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 18: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa 
Restaurante La Eskinita, el 100 % menciona que hay una buena comunicación 
















19. ¿Se ha establecido algún mecanismo para conocer las sugerencias 
por parte de los clientes respecto al servicio que brinda la empresa? 
 
 
CUADRO N° 19 
 
RESPUESTA FI % 
SI 0 0% 
NO 12 100% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 19 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 19: 
 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa Res- 
taurante La Eskinita, el 100 % conoce las sugerencias de los clientes de la 
















20. ¿Actualmente, la empresa cuenta con un personal responsable para 
supervisar el cumplimiento de las funciones y actividades programadas 
por la gerencia de la empresa? 
 
CUADRO N° 20 
 
RESPUESTA FI % 
SI 12 100% 
NO 0 0% 






FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 20: 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores de la empresa Res- 
taurante La Eskinita, el 100 % menciona que sus labores diarias son super- 














CUENTA CON SUPERVISOR 
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21 ¿La gerencia implementan recomendaciones a partir de las 
deficiencias encontradas? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
 
CUADRO N° 21 
 







FRECUENTEMENTE 7 58% 
RARAMENTE 4 33% 
NUNCA 0 0% 
TOTAL 12 100% 
 
 
GRÁFICO N° 21 
 
 
FUENTE: PROPIA REF. INFORMACION DE COLABORADORES DEL RESTAURANTE LA ESKINITA S.R.L. 
 
ANÁLISIS DEL GRÁFICO N° 21 
El 58% de los colaboradores que laboran en el Restaurant La Eskinita, refieren 
que la empresa les brinda frecuentemente recomendaciones para mejorar y 
reducir las deficiencias encontradas en la empresa, el 33% considera que 













































































En el presente trabajo de que lleva como título Evaluación del Control Interno y 
Propuesta de Instrumentos de Gestión para el Restaurant La Eskinita S.R.L., 
Chimbote 2018; después de aplicar los diferentes instrumentos para obtener la 
información y conocer cómo se presenta el control interno en el restaurant, se ha 
encontrado los problemas siguientes que discutiremos a continuación: 
 
Analizando el ítem 01 de la Tabla N° 01, se encontró que el restaurante no cuenta 
con organigrama, al igual que la Empresa de Servicios Polleria KELIKO E.I.R.L, en 
la tesis titulada: Diagnostico y propuesta de un sistema de control Propuesta de un 
Sistema de Control Interno para la Empresa de Servicios Polleria KELIKO E.I.R.L 
de la ciudad de Chimbote, Baca, Vega (2010) describe que no cuenta con 
organigrama este mismo contribuyendo al desorden de la realización de las 
funciones y el cumplimiento de las responsabilidades por parte de los 
colaboradores. Al respecto, según Louffat (2012, p.69) el organigrama de una 
empresa se puede considerar como una fotografía, ya que permite conocer en un 
momento dado la distribución de áreas y la relación entre las mismas, incluso lleva 
a una comparación con el cuerpo humano, que está compuesto de órganos y cada 
uno cumple funciones determinadas y específicas, del mismo modo toda 
organización presenta estructuras conformadas por unidades orgánicas cuyo 
funcionamiento permite operar a la entidad. En tal sentido, el Restaurant La 
Esquinita S.R.L. no elabora su organigrama propio no estará funcionando de la 
forma eficiente ya que no tendría definida cuáles son las líneas de autoridad y 
responsabilidad, tampoco logrará determinar la distribuidos y la ubicación que se 
encuentra los colaboradores dentro de la organización generando que no se 
sientan involucrados en las relaciones de la entidad, impidiendo que trabajen de 
forma organizada y cooperada con miras al cumplimiento de los objetivos de la 
empresa. 
 
En los ítems del 02 al 03 de la Tabla N° 01 se encontró que el Restaurante La 
Esquinita S.R.L. no cuenta con misión, visión, valores, objetivos estratégicos y 
FODA, cuya situación también se encontró en la tesis titulada Los Mecanismos de 
Control Interno y administrativo de los restaurantes del distrito de Sechura y su 
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Impacto en los Resultados de Gestión (Davila, 2015), hace referencia que el 
personal desconoce la visión, misión, objetivos y metas de los negocios porque los 
propietarios nunca les informaron; esto conlleva a que la empresa esté dando 
ventajas a la competencia que se presenta con una mejor estructura organizacional. 
Sainz (2012, p.141-142) indica la importancia de contar con misión, ya que 
constituye el propósito fundamental hacia donde debe dirigir los objetivos y metas 
planeadas; así la visión viene hacer un objetivo ambicioso que pretende la empresa, 
la visión conduce a lo que desea convertirse a largo plazo y los valores representan 
la identidad e imagen de la organización, son los ejes de conducta que guardan 
relación con los propósitos de la empresa. Así mismo Cardona y Rey (2005, p. 41), 
precisa que tan importante es contar con misión, porque una organización y sus 
miembros deben tener claro cuáles son los fines de la organización a la que 
pertenecen para desempeñar una determinada función. 
Después de saber por qué existimos, qué queremos ser y cuáles son los propósitos 
como empresa se hace un análisis para conocer cuál es la situación actual de la 
organización para ello, Ríos (2010, parr. 2) afirma que contar con un Plan 
Estratégico es muy importante ya que permite plasmar la dirección que la empresa 
debe seguir para lograr cumplir sus metas, contribuyendo a que cada uno de los 
trabajadores conozcan a donde se quiere llegar y asuman el compromiso para 
lograrlo. El FODA ayuda a formar parte del Plan Estratégico de la empresa. De 
acuerdo al ítem en discusión el Restaurant La Eskinita S.R.L. Al no tener definidos 
su misión, visión, valores, objetivos y su análisis FODA se viene conduciendo por 
un camino empírico que puede llevar a la quiebra de la empresa. 
 
En cuanto a los ítems del 04 al 06 de la Tabla N° 01 se encontró que el Restaurant 
La Eskinita S.R.L. no cuenta con Reglamento Interno de Trabajo, Reglamento de 
Organización y Funciones, Manual de Organización y Funciones; a diferencia de lo 
encontrado Arévalo 2015 (p. 74). 
Concluye que las empresas que se dedican a este rubro trabajan de acuerdo a un 
Manual de Organización y Funciones (MOF) conforme a sus políticas y 
procedimientos, cuya aplicación trajo como consecuencia la protección de los 
recursos de la empresa, la eficacia y eficiencia en todas las operaciones que la 
empresa realiza. 
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En el caso del Reglamento Interno de Trabajo (RIT), Carpio & Castillo (2010) en su 
tesis: Los Valores y Moral de los Empleados y Cumplimiento de las Normas de 
Control Interno de la Cevichería Daymar, encontraron que la empresa no cuenta 
con este reglamento, situación que contribuye a la pérdida de los valores éticos y 
morales no permitiéndole la buena imagen de la empresa. 
 
Según Arias (2013, parr. 1) manifiesta que los documentos de gestión (RIT, ROF, 
MOF y MAPRO) tienen mucha importancia puesto que proporcionan la estructura, 
la flexibilidad y permite el control necesario para que los miembros de una 
organización logren alcanzar resultados extraordinarios en un determinado tiempo 
con una gestión de calidad; con todo lo descrito es alarmante que el Restaurante 
La Esquinita S.R.L. no cuente con estos instrumentos de gestión y si persigue este 
sendero la empresa estaría propicia a la existencia de conflictos en sus áreas, 
disminuyendo la productividad de sus colaboradores, errores en las operaciones, 
mala coordinación con los clientes, demoras, retrasos que incluso puedan afectar 
la rentabilidad del negocio. 
 
Respecto al ítem 07 de la Tabla N° 01 se encontró que el Restaurant La Eskinita 
S.R.L. entre sus documentos no tiene la norma de seguridad e higiene por 
desconocimiento; como se sabe el Ministerio de Salud (2005) mediante Resolución 
Ministerial Nº 363-2005/MINSA estableció la Norma Sanitaria para el 
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios afines con el propósito de proteger la 
salud de los consumidores, donde establece los requisitos sanitarios y las buenas 
prácticas de manipulación de alimentos, así como las condiciones higiénico 
sanitarias y de infraestructura que deben cumplir los restaurantes. Del mismo modo 
DECRETO SUPREMO Nª 025-2004-MINCETUR Artículo 25°.- Condiciones del 
servicio. Todo restaurante debe ofrecer al cliente sus servicios en óptimas 
condiciones de higiene, buena conservación del local, mobiliario y equipos, 
además, debe cumplir con las normas de seguridad vigentes. Si el restaurante la 
Eskinita continúa sin tener esta norma y la aplicación de la misma podría infringir 
en posibles sanciones que afectarían económicamente y también en la imagen que 
muestra a sus clientes. 
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Analizando el ítem 10 de la Tabla N° 01, se encontró que el restaurant La Eskinita 
S.R.L. no cuenta con documentos que le permita el control de las compras de 
insumos en el registro de entradas. sobre ello, Gonzáles (2014, p. 80-82) hace 
mención de que todo restaurante debe llevar un control de sus compras mediante 
documentos ya que permitirá conocer el tipo y cantidad de insumos requeridos las 
mismas que ayudan a estimar demandas futuras. Según Considerando la 
importancia de contar con documentos que permita controlar las compras, el 
Restaurant La Eskinita S.R.L. debería implementar estos documentos como parte 
de su gestión administrativa; de lo contrario podría estar haciendo compras 
innecesarias, impidiendo determinar la responsabilidad de personas involucradas 
en las compras que afectarán a la rentabilidad de la empresa. 
 
Para el caso del ítem 13 de la Tabla N° 01, se apreció que el Restaurant La 
Esquinita S.R.L. no ha considerado adquirir seguro complementario de trabajo de 
riesgo; Perales (2015, parr. 2) explica que cuando se monta un negocio cuyo giro 
sea restaurante es muy importante que contrate uno o más seguros. Afirmando que 
el seguro es significativo ya que tiene como objetivo primordial la protección de la 
empresa frente a los diferentes riesgos a lo que se encuentra expuesta producto de 
la actividad económica que realiza. Considerando como fundamento lo descrito por 
el autor, el Restaurant la Eskinita S.R.L. al no haber contratado un seguro 
complementario de trabajo de riesgo se encuentra en un posible riesgo que puede 
suceder algún evento negativo como, incendio, daños materiales entre otros que 
podrían generar cuantiosas pérdidas llevándolo tal vez a la quiebra. 
 
En cuanto al ítem 01 del cuestionario aplicado al Restaurant La Eskinita S.R.L. De 
acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores del Restaurant, la mayoría de 
colaboradores califica de bueno el clima labora en su centro. Según Hodgetts y 
Altman (1985) en su libro comportamiento de organizaciones, perciben unas 
características propias de la empresa. Basadas en el comportamiento de los 
colaboradores son adecuados o no para el bienestar del restaurant. . 
En cuanto al ítem 02 del cuestionario. De acuerdo a la pregunta aplicada a los 
colaboradores de la empresa Restaurante La Eskinita el 100% refirió que no se les 
comunicó el código de ética por la empresa no cuenta, lo cual es importante ya que 
110  
de alguna manera podríamos asegurarnos que nuestros trabajadores están 
realizando sus labores en base a sus valores; según Téllez (2016, párr. 2) asegura 
que el código de ética sirve para expresar y recopilar el conjunto de valores, 
principios y normas éticas que la organización ha hecho propios, así como la forma 
de ponerlos en práctica, además impide que un impacto negativo afecte a la imagen 
de tu empresa, por eso es muy importante las personas que forman parte de la 
empresa, conozcan cuales son sus objetivos, metas, roles y valores. Para Mantilla 
(2012, p. 26), la integridad y los valores éticos son elementos esenciales del 
ambiente de control y la integridad es un requisito para el comportamiento ético de 
las actividades empresariales, contar con un clima ético es de vital importancia para 
el bienestar de la entidad y del público ya que contribuye a la efectividad de las 
políticas y de los sistemas de control 
 
 
Analizando los ítems 03 del cuestionario de acuerdo a la pregunta aplicada a los 
colaboradores del Restaurante La Eskinita, el 87 % refieren que no se les asigna 
sus funciones correspondientes mediante documentos, eso porque la empresa no 
cuenta esos instrumentos de gestión, lo cual no les permite desarrollar sus 
funciones de la forma debida, solo siguen las indicaciones del encargado del 
restaurante, según Claros y León (p.91) en su libro el control interno y herramientas 
de gestión sostiene que forman parte fundamental para entender, diseñar, 
implementar y mantener el control interno de las entidades. 
 
Analizando los ítems 5, del cuestionario se obtuvo como resultado que la empresa 
Restaurant La Eskinita S.R.L. si brinda incentivos y capacitaciones para motivar al 
recurso humano a fin de atraerlos, desarrollarlos y retenerlos; tiene colaboradores 
sin el perfil necesario para desempeñarse en el cargo; y no actualiza las tareas 
específicas por cada cargo o puesto de trabajo Así, Carrasco & Tapia (2015, p. 81) 
hicieron importantes hallazgos que se plasmaron en su tesis: Evaluación de los 
Procesos Operativos del área de Recursos Humanos y Diseño de un Sistema de 
Control para Incrementar la Efectividad del Restaurante Chiclayo S.A.C., donde 
encontró que en el restaurante Chiclayo S.A.C. no se da prioridad al desarrollo 
laboral evidenciando una deficiencia en el área de recursos humanos al no cumplir 
con su función, el hecho de no brindar incentivos, capacitaciones y motivación 
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origina que los colaboradores no se sientan comprometidos e identificados y como 
consecuencia se espera un rendimiento deficiente y que se brinde un mal servicio 
a los clientes; debido a la diferencia de intereses, opiniones, actitudes y manera de 
proceder frente a determinada situación pueden desestabilizar el sistema de control 
interno, repercutiendo desfavorablemente en el logro de los objetivos. Sobre ello, 
Avendaño (2015, párr. 2 - 4) destaca el valor de capacitar y mantener un personal 
motivado resaltando que en toda organización el recurso humano es el factor más 
importante por lo que invertir en capacitaciones permitirá aumentar los 
conocimientos y/o cambiar las actitudes en el desempeño de su trabajo, el 
crecimiento del personal y por ende el de la organización; agrega que una manera 
de motivar es realizando eventos para promover la convivencia sana todo lo 
expuesto redundará en una mayor productividad y que en la empresa se realicen 
las actividades de manera eficiente. Asimismo, tenemos a Cristancho (2016, párr. 
1) quien sostiene que las empresas tienen que considerar la importancia del talento 
humano si quieren aumentar la productividad y fortalecer su competitividad en un 
mercado cada vez más dinámico y diverso como el actual; en tal sentido, realizar 
estrategias de atracción y retención son básicas para aumentar el compromiso y 
minimizar la rotación laboral, para dar cumplimiento a ello, el autor destaca cuatro 
estrategias: Brindar las mejores condiciones, reconocer los logros, salario 
emocional y apoyar el desarrollo. Teniendo en cuenta las explicaciones sobre este 
tema el hecho que en el Restaurant La Eskinita S.R.L. considera importante atraer, 
desarrollar y retener a su recurso humano puede evitar la rotación del personal, 
además que el restaurante tenga una buena rentabilidad y aumentando su nivel de 
competencia en comparación a otras empresas del mismo rubro. 
 
De acuerdo a la pregunta aplicada a los colaboradores del Restaurante La Eskinita, 
cada colaborador refiere que sí cuentan con el perfil necesario para el desarrollo de 
sus labores e indican que ya tienen experiencia en el rubro. 
Como resultado que el restaurant la Eskinita S.R.L. si les brinda capacitaciones 
para motivar a los colaboradores con el fin de atraerlos, a desarrollar y a 
comprometerse con la empresa. Actualiza las tareas específicas por cada cargo o 
puesto de trabajo que se otorga. Pero no se realizan sanciones frente a faltas que 
cometen los colaboradores y los trabajadores en ciertas oportunidades tienen que 
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trabajar horas extras ya que a veces la demanda así lo quiere. Así, Carrasco & 
Tapia (2015, p. 81) realizaron hallazgos importantes que se plasmaron en su tesis: 
Evaluación de los Procesos Operativos del área de Recursos Humanos y Diseño 
de un Sistema de Control para Incrementar la Efectividad del Restaurante Chiclayo 
S.A.C., donde encontró que en el restaurante Chiclayo S.A.C. no se da prioridad al 
desarrollo laboral, evidenciando una deficiencia en el área de recursos humanos al 
no cumplir con su función, el hecho de no brindar incentivos, capacitaciones y 
motivación origina que los colaboradores no se sientan comprometidos e 
identificados con la empresa, a consecuencia se espera un rendimiento deficiente 
y que se brinde un mal servicio a los clientes; debido a la diferencia de intereses, 
opiniones, actitudes y manera de proceder frente a determinada situación pueden 
desestabilizar el sistema de control interno, repercutiendo desfavorablemente en el 
logro de los objetivos. Sobre ello, Avendaño (2015, párr. 2 - 4) destaca el valor de 
capacitar y mantener un personal motivado el mismo que resulta en toda 
organización el recurso humano como el factor más importante, por lo que invertir 
en capacitaciones que permitirá aumentar los conocimientos y/o cambiar las 
actitudes en el desempeño de su trabajo, el crecimiento del personal y por ende el 
de la organización; agrega que una manera de motivar es realizando eventos para 
promover la convivencia sana todo lo expuesto redundará en una mayor 
productividad y que en la empresa se realicen las actividades de manera eficiente. 
Asimismo, tenemos a Cristancho (2016, párr. 1) quien sostiene que las empresas 
tienen que considerar la importancia del talento humano si quieren aumentar la 
productividad y fortalecer su competitividad en un mercado cada vez más dinámico 
y diverso como el actual; en tal sentido, realizar estrategias de atracción y retención 
son básicas para aumentar el compromiso y minimizar la rotación laboral, para dar 
cumplimiento a ello, el autor destaca cuatro estrategias: Brindar las mejores 
condiciones, reconocer los logros, salario emocional y apoyar el desarrollo. De otro 
lado Yataco (2010, párr.3) recomienda emplear el reglamento interno de trabajo que 
regula las relaciones al interior de la empresa entre empleador y trabajador. El 
Restaurant La Eskinita S.R.L. al no contar con este instrumento podría ser 
vulnerable de sanciones legales si decide aplicar sanciones sin sustentación 
normativa que lo ampare. 
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Se descubrió que la empresa no considera evaluar los cambios en el exterior que 
podrían afectar a sus objetivos. Muñoz (2014, párr. 1, 5 - 6) señala lo importante 
que es tener información y conocer lo que existe dentro y fuera de la empresa; 
donde define el entorno exterior de la empresa como el conjunto de condiciones 
ambientales, sociales, culturales, de costumbre, legales, políticas, tecnológicas, 
económicas, etc., que tiene la capacidad de influir en una empresa causa 
preocupación que el Restaurant La Eskinita S.R.L. no considere evaluar su entorno 
exterior puesto que está desaprovechando las oportunidades que ofrece y obtener 
información para contrarrestar las amenazas. 
 
Se encontró que la empresa Restaurant La Eskinita S.R.L. no cuenta con un 
responsable para realizar la supervisión a menos que lo haga el gerente de verificar 
las diferentes áreas el control de ingreso y salidas de insumos según Távara 2014 
p. 77-79) en su tesis titulada mejora del sistema de almacen para optimizar la 
gestión logística de la empresa comercial Piura, refiere que a se utiliza el Sistema 
de Kárdex que es un registro de manera organizada de la mercancía que se tiene 
en un almacén. Para hacerlo, es necesario hacer un inventario de todo el contenido, 
la cantidad, un valor de medida y el precio unitario. 
Se encontró que los colaboradores de la empresa Restaurant la Eskinita S.R.L. si 
hacen uso de la indumentaria correspondiente, situación que permite se proyecte, 
según Letailleur (parr. 1 - 3) la vestimenta apropiada es fundamental para el buen 
funcionamiento de la empresa porque hará que los colaboradores se sientan 
respetados y les facilitará su labor agilizando su relación con los clientes. El 
uniforme refleja la marca y da una imagen profesional a los empleados. Además 
genera que trabajen con baja autoestima proyectando una imagen poco 
profesional. 
 
Se encontró que en la empresa Restaurant La Eskinita S.R.L., no ha implementado 
medidas de seguridad para evitar accidentes laborales. Según, Arrabe Asesores 
(2015, parr. 1 – 2), refiere que adoptar medidas de prevención de riesgos laborales, 
es fundamental para toda empresa, puesto que ayuda a eliminar accidentes de 
trabajo y enfermedades profesionales, facilita el trabajo en condiciones seguras, 
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permite el cumplimiento de las normas vigentes para evitar posibles sanciones, 
mejora la gestión de la empresa y la satisfacción de los trabajadores aumentando 
la productividad. Al respecto, el Restaurant La Eskinita S.R.L., al no tener 
implementadas las medidas para prevenir los riesgos podría verse perjudicada 
económicamente y legalmente de suceder algún accidente o pérdida de vida de 
algún colaborador. 
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Concluida la investigación sob rno que se realizó al Restaurant La 
Eskinita S.R.L. se llegaron a las siguientes conclusiones: 
 
1 Se evaluó el control interno de la empresa Restaurant La Eskinita S.R.L. y 
se concluye que es deficiente porque carece de documentos de gestión y de 
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las medidas de control elementales que le permitirán desempeñarse con 
eficiencia hacia la consecución de sus objetivos. 
 
2 Se describió el control interno del Restaurant La Eskinita S.R.L., 
concluyéndose que no cuenta un control interno adecuado ya que desarrolla 
sus operaciones sin hacer uso instrumentos de gestión como: Código de 
Ética, Reglamento Interno de Trabajo, Reglamento de Organización y 
Funciones y Manual de Organización y Funciones, además se observó: 
- Falta de control en almacén (proceso en la adquisición de insumos) y 
en Caja. 
- No brindan incentivos y capacitaciones al recurso humano. 
- No implementa medidas de seguridad para evitar accidentes laborales. 




3 Se analizó el control interno del Restaurant La Eskinita SRL aplicando los 
instrumentos de investigación como: Ficha de documentos, aplicada al 
restaurante; determinándose que no emplea procedimientos del control 
interno, puesto que no implementa medidas para contrarrestar los riesgos y 
no se apoya en instrumentos de gestión para asegurar una administración 
ordenada, planificada y eficiente. 
 
4 Se plantea una Propuesta de Instrumentos de Gestión Organizacional para 
el Restaurant La Eskinita S.R.L. la cual será utilizada por la Administración, 
donde se adjuntará el Organigrama, Reglamento de Organización y 
Funciones (ROF), Manual de Organización y Funciones (MOF), Manual de 
Procedimientos (MAPRO), Reglamento Interno de Trabajo (RIT), los cuales 
ayudarán a que el personal logre realizar sus funciones y actividades de 
manera eficiente, logrando los objetivos propuestos. 
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5.- La Gerencia en coordinación con el Área Administrativa, debería elabo- 
rar los instrumentos de Gestión (ROF, RIT, MOF) con el apoyo de un experto, 
luego dar a conocer a todo el personal sobre dichos documentos, propi- 
ciando que exista una mejor organización en la empresa, además de orientar 
al personal sobre sus funciones, responsabilidades, valores, objetivos, nor- 
mas, derechos y deberes, para finalmente se creen mejores relaciones entre 
ellos y a su vez propicie un buen clima laboral en la empresa además de 
lograr que todos trabajen en conjunto hacia un mismo objetivo, siendo bene- 
ficioso tanto para la empresa. 
 
6.- La Gerencia debe implementar el MAPRO para dar a conocer los proce- 
sos, etapas, procedimientos y actividades ideales a seguir para el mejor fun- 
cionamiento de sus labores, lo cual le ayudará a eliminar los cuellos de bo- 
tella por indefinición y evitar la evasión de responsabilidades, tambien tendrá 
la misión de involucrar a todo el personal, para que se identifiquen con la 
empresa y desarrollar actividades que le permita un acercamiento con todos 
los colaboradores. 
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Como resultado de la o al Restaurant La Eskinita 
S.R.L.  se detectó de para  desempeñarse con 
eficiencia y pueda lo aneados.  
En tal sentido, se hace llegar las siguientes recomendaciones: 
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A la Gerencia General de la empresa: 
1 La Gerencia en coordinación con el Área Administrativa, debería elaborar 
los instrumentos de Gestión (ROF, RIT, MOF,MAPRO) con el apoyo de un 
experto, luego dar a conocer a todo el personal sobre dichos documentos, 
propiciando que exista una mejor organización en la empresa, además de 
orientar al personal sobre sus funciones, responsabilidades, valores, 
objetivos, normas, derechos y deberes, para finalmente se creen mejores 
relaciones entre ellos y a su vez propicie un buen clima laboral en la 
empresa además de lograr que todos trabajen en conjunto hacia un mismo 
objetivo, siendo beneficioso tanto para la empresa. 
 
2 La Gerencia debe implementar el MAPRO para dar a conocer los 
procesos, etapas, procedimientos y actividades ideales a seguir para el 
mejor funcionamiento de sus labores, lo cual le ayudará a eliminar los 
cuellos de botella por indefinición y evitar la evasión de responsabilidades, 
también tendrá la misión de involucrar a todo el personal, para que se 
identifiquen con la empresa y desarrollar actividades que le permita un 
acercamiento con todos los colaboradores. 
 
3 Implementar medidas para mejorar el clima laboral de la empresa, 
diseñando estrategias a fin de atraer, desarrollar y retener personas 
competentes, con la finalidad de mantener colaboradores motivados y con 
una mejor predisposición para mejorar su rendimiento y desempeñar sus 
funciones de forma eficiente. 
4 Tomar acciones sobre control de prevención, detección y corrección de 
hechos indeseables en todas sus operaciones y en los diferentes niveles 
que el restaurant realiza, concientizando a todos los colaboradores sobre 
la importancia del control interno, para que se involucre y forme parte de 
este proceso garantizando su cumplimiento eficiente. 
 
5 Evitar que en el área Caja utilicen hojas sueltas para realizar sus 
anotaciones de ingresos y egresos de dinero, se recomienda utilizar 
120  
documentos, recibos de caja y mantenerlos archivados y ordenados 
cronológicamente que le permite llevar un mejor control de las 
operaciones. 
 
6 Los colaboradores del área de Atención al Cliente deben estar informados 
siempre sobre la preparación de los alimentos que se ofrecen en el 
restaurante a fin de estar aptos para responder a las preguntas de los 
clientes, considerando información pertinente sobre: 
 
Ingredientes, tiempo de cocción, salsas contenidas, etc. de esta forma 
podrá orientar al cliente brindándole sugerencias para facilitar su elección 
de comida y bebida que degustará. 
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Dentro del control inter s instrumentos de gestión;  por 
esto,  nace  la  importa empresas  cuenten  con  estos 
instrumentos los mism e desarrollar sus actividades 
empresariales de manera eficaz y eficiente. 
Los instrumentos de gestión, son aquellos documentos técnicos que 
permiten a toda entidad regular su gestión interna contribuyendo a 
proteger el control de una organización; es decir permite que opere de 
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forma ordenada, haciendo una adecuada planificación que repercuta en 
la eficiencia de la empresa en el ámbito de organización y el cumplimiento 
de objetivos y metas que le son de competencia. 
 
7.2 FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 
Según Estupiñán (2015), define al control interno como: “Las políticas, 
procedimientos, prácticas y estructuras organizacionales diseñadas para 
proporcionar razonable confianza en que los objetivos de los negocios 
serán alcanzados y que los eventos indeseados serán prevenidos o 
detectados y corregidos”. (p. 33). 
Presidencia del Consejo de Ministros (2016), define que los instrumentos 
de gestión son “documentos con los que cuenta una entidad para 
gestionarse o administrarse de una manera ordenada, planificada y 
eficiente, tanto en su aspecto organizacional como en el relacionado con 
el cumplimiento de los objetivos y metas a su cargo”. (p. 12). 
 
7.3. OBJETIVO. 
La presente propuesta se realiza con la finalidad de brindar a la empresa 
las herramientas (instrumentos de gestión) necesarias para ejercer un 
buen control interno y de esta manera otorgar al Restaurant La Eskinita 
S.R.L. seguridad razonable para asegurar el cumplimiento de sus 
objetivos en relación a la eficacia y eficiencia de las operaciones, 
obteniendo una información financiera confiable y el cumplimiento de la 
normatividad legal vigente que es de competencia de la empresa. 
Asimismo, la propuesta de instrumentos de gestión para la empresa 
Restaurant La Eskinita S.R.L. permitirá: 
 Implementar el control interno en la empresa con la finalidad de 
mejorar su desempeño. 
 Contribuir con la organización y administración de la empresa. 
 Optimizar el uso racional de los recursos enfocados a la consecución 
de los objetivos. 
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 Asignar a los colaboradores sus funciones y responsabilidades 
mediante documentos. 
 Mejorar el desempeño y las relaciones laborales entre los 
colaboradores. 
 Llevar un control de las actividades programadas por la empresa. 
 
7.4. DESARROLLO 
INSTRUMENTO DE CONTROL INTERNO. 
Son las herramientas que habitualmente emplean los gestores y auditores para 
el control interno en sus diversas actividades siendo las más características las 
siguientes. 
1- Instrumentos de gestión de planeamiento. 
 Plan estratégico institucional (PEI).-
 Plan operativo institucional (POI).-
 Plan anual de adquisiciones.-
 Plan anual de capacitación.-
2- Instrumentos de gestión de presupuesto. 
 Presupuesto inicial de apertura (PIA).-
 Presupuesto institucional modificado PIM).-




3- Instrumentos de gestión organizacional. 
 Reglamento de organización y funciones (ROF).
 Manual de organización y funciones (MOF).
 Cuadro de adquisiciones de personal (CAP).
 Manual de procedimientos (MAPRO).
 
4- Instrumentos de gestión de procedimientos. 
 Texto único de procedimientos administrativos (TUPA).
 Directivas, guías, diagramas, informes.
124  




En el presente trabajo de investigación de control interno realizado en el 
Restaurant La Eskinita SRL. Dicho restaurante no cuenta con un control 
interno adecuado por lo tanto se hace la hace la propuesta basada en 





 Código de Ética 
 Reglamento de Organización y Funciones 
 Manual de Organización y Funciones. 










ÓRGANO DE ALTA DIRECCIÓN: Junta General de Socios 
 
ÓRGANO DE DIRECCIÓN: Gerencia General 
 
ÁREA DE CAJA: Cajero 
 
ÁREA DE PRODUCCIÓN: Chef - Ayudante de cocina 
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CÓDIGO DE ÉTICA DE LA EMPRESA RESTAURANT LA ESKINITA S.R.L. 
 
OBJETO 
El presente Código de Ética del Restaurant La EsKinita S.R.L. tiene por objeto 
implementar y aplicar los lineamientos básicos para regular el comportamiento ético 
de todos los colaboradores, basado en principios y conducta que asumirá la 
empresa en relación a sus socios, clientes, proveedores, comunidad y 
competidores. 
 












JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
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Será aplicado por todos los socios y colaboradores de la empresa Restaurant La 
EsKinita S.R.L. debiendose considerar lo siguiente: 
 Se hará entrega del Código de Ética a todos los colaboradores de la 
empresa para que tengan conocimiento del contenido y pongan en práctica. 
 El Código no trasgrede las disposiciones legales vigentes del país. 
 El presente Código de Ética se aplica a todos los colaboradores y a 
los miembros de la Junta General de Socios de la empresa. 
 
VALORES ÉTICOS. 
Honestidad: es una cualidad humana que consiste en actuar de acuerdo como se 
piensa y se siente (coherencia). Se refiere a la cualidad con la cual se designa a 
aquella persona que se muestra, tanto en su obrar como en su manera de pensar, 
como justa, Debemos mantener todos los principios por medio de un 
comportamiento honesto, transparente, orientado a brindar el mejor servicio, 
cuidando la alimentación y salud de los clientes a un precio justo. 
Solidaridad: forma parte uno de los pilares importantes para la consecución de los 
objetivos de la empresa, es el recurso humano que lo integra ya que por ello 
mediante el impulso de la ayuda mutua contribuimos a su bienestar. 
Exigencia: Complacer los paladares más exigentes y caprichosos de los cliente, 
para que se sientan satisfechos, contentos y agradecidos por el servicio brindado, 
nos motiva a ser más exigentes cada día para mejorar y buscar el perfeccionismo. 
Empatía: Brindar el trato a los clientes que estando en su lugar nos gustaría recibir. 
Así nos adelantamos a sus necesidades para brindarles un servicio de calidad y 
comodidad. 
Trabajo en equipo: brindando un trato justo con equidad y valorar el aporte que da 
cada colaborador de la empresa nos permitirá laborar con armonía. 
 
RELACIONES ENTRE EMPLEADOS 
La empresa tiene como principio elemental crear y sostener un buen clima laboral 
, puesto que todos los colaboradores deben trabajan en un ambiente donde se 
sientan libres, seguros y con la confianza para poder desarrollarse; en el 
restaurante se descarta todo tipo de amenazas, acosos, intimidación y cualquier 
tipo de abuso sea sexual, físico, verbal y/o   psicológico y no se tolera que un 
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colaborador impulse un ambiente desfavorable l y amenazador hacia sus 
compañeros. 
En esta empresa se respeta los principios de no discriminación ya sea por las 
costumbres, color, orientación sexual, religión, orientación política, opinión, entre 
otros. 
Asimismo, la empresa Restaurant La EsKinita S.R.L. busca brindar a todos sus 
colaboradores un ambiente laboral que permita a cada colaborador cumplir con las 
reglas de salud y seguridad que son aplicables a sus labores; asumiendo 
precauciones para protegerse a sí mismo y sus demás compañeros, esto incluye 
actuando y/o reportando de forma inmediata la ocurrencia de algún accidente. Está 
prohibido la ingesta de cualquier sustancia que pueda alterar su juicio y contravenir 
con el desempeño eficiente de sus respectivas funciones laborales. 
La empresa se compromete a brindar capacitaciones a los colaboradores las 
mismas que contribuyeran a su desarrollo profesional y personal. 
Nuestro compromiso es crear un ambiente laboral donde los colaboradores se 
sientan felices y motivados de venir a trabajar brindando un servicio de calidad a 
los clientes. 
 
RELACIONES CON LOS CLIENTES 
Para la empresa Restaurant La EsKinita S.R.L. es prioridad satisfacer y brindar un 
servicio de calidad al cliente. 
Lograr una buena relación con los clientes siendo transparentes en lo que decimos 
y hacemos, brindando un servicio que incluya materias primas de calidad, 
garantizando la salud y seguridad alimentaria con las mejores condiciones de 
higiene y salubridad, todo lo que ofrecemos en el restaurante son preparados y 
servidos de acuerdo a las normas de protección a los consumidores. 
 
RELACIONES CON LOS SOCIOS 
La relación que desarrollamos con los socios se basa en el beneficio recíproco y 
regido por la transparencia, confianza y ética. Para cumplir con esto la empresa 
asume el compromiso de brindar toda la información oportunamente que se 
considere de importante. 
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RELACIONES CON LOS PROVEEDORES 
En la empresa Restaurant La EsKinita S.R.L. se trata a los proveedores con 
honestidad y equidad esperando un trato mutuo por parte de ellos. La relación con 
los proveedores se basa en prácticas justas, eficientes y legales. En la empresa 
nos esmeramos por tener como proveedores a personas comprometidas con los 
principios universales, que compartan nuestros valores, y con ello esperamos su 
apoyo a los derechos de las personas y que traten a sus colaboradores con un trato 
justo, de respeto y digno. 
RELACIONES CON LOS COMPETIDORES 
Nuestra manera de competir se caracteriza por cumplir estrictamente con las leyes, 
normas y reglamentos basados en una competencia justa, ética y legítima. 
Restaurant La EsKinita S.R.L y todos sus colaboradores no participan en asuntos 
ilícitos y no se menosprecia a los competidores. 
Si en algún momento tenemos contacto con un competidor, la empresa muestra 
una actitud basada en los valores y principios. Del mismo modo, de ninguna manera 
nos interesaremos en obtener información confidencial sobre nuestra competencia. 
 
RELACIONES CON LAS AUTORIDADES 
Nos identificaremos por ser una empresa que colabora con las autoridades 
competentes, respetando y brindamos un trato cortés procurando entablar un clima 
de confianza que facilite la adecuada comunicación. También nos preocuparemos 
por estar atentos a las observaciones y requerimientos de las autoridades como 
parte del cumplimiento de las funciones de acuerdo a ley. 
RESPONSABILIDAD DEL GERENTE 
El gerente por ser quien guía la empresa es el primero en velar por la buena imagen, 
integridad y reputación de la misma. Por tal motivo, respetar y cumplir las 
disposiciones del presente Código de Ética es una tarea obligatoria; en 
consecuencia tiene la responsabilidad de: 
 Dar el ejemplo respetando y acatando las disposiciones del Código de 
Ética. 
 Asegurar que todos los colaboradores cuenten con un ejemplar del 
Código de Ética y que lo pongan en práctica en su acontecer diario. 
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 Implantar un clima laboral cordial y amistoso fomentando un 
comportamiento ético, en un ambiente laboral saludable y seguro. 
 Tomar medidas disciplinarias frente una situación donde se confirme 
una violación del Código de Ética. 
 Asegurar la confidencialidad de la información sobre asuntos referidos 
a violaciones de las disposiciones del Código de Ética. 
 
RESPONSABILIDAD DE LOS COLABORADORES 
Todo colaborador asume la responsabilidad de asegurar que sus acciones se 
realicen conforme al Código de Ética. Asimismo, tiene el deber de comunicar 
oportunamente si llegase a tener conocimiento de hechos ilegales o fraudulentos 
que puedan perjudicar a la empresa o sobre alguna violación del Código de Ética. 
En tal sentido, los colaboradores tienen el deber de: 
 Fomentar un clima de confianza, diálogo y honesto en sus 
comunicaciones con otros colaboradores dentro del restaurante. 
 No debe realizar manifestaciones que desacrediten la calidad de los 
servicios que brinda la empresa Restaurant La EsKinita S.R.L o que pueda 
mancillar la reputación del restaurante. 
 Toda persona es responsable de sus actos; por lo tanto, no debe 
sentirse forzado a cometer algún acto ilícito o contrario a los principios que 
se describen en el presente Código de Ética. 
CUMPLIMIENTO Y ACCIONES DISCIPLINARIAS 
Todos los involucrados con la empresa se encuentran regidos y obligados al 
Código de Ética; en tal razón, cualquier colaborador que realice acciones 
contraviniendo las disposiciones del presente Código podrá ser pasible a una 
medida disciplinaria e incluso hasta el despido. Asimismo, según la naturaleza 
del acto, la empresa puede comunicar a las autoridades pertinentes el 
incumplimiento al Código de Ética. 
 
VIGENCIA 
El presente Código de Ética de la empresa Restaurant La EsKinita S.R.L entra 
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS, TRANSITORIAS Y FINALES 
REGLAMENTO DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (ROF) 






El restaurante la eskinita srl, viene implementando y actualizando los instrumentos 
normativos de nivel institucional, en concordancia con lo dispuesto por las normas 
generales de los sistemas administrativos y de control, poniendo en manos de su 
personal este Manual de Organización y Funciones (MOF), para su aplicación, 
documento que es susceptible de perfeccionamiento en la medida en que se 
produzcan cambios en la legislación, y cuando los resultados de su ejecución así 
lo exijan. 
El presente Manual de Organización y Funciones (MOF) del restaurante la eskinita, 
es un instrumento de gestión administrativa que detalla las tareas, actividades y/o 
funciones específicas de los cargos ubicados en las diferentes unidades operativas 
de la estructura orgánica aprobada por la junta general de socios. Este instrumento 
normativo también señala las relaciones de coordinación, jerarquía y grado de 
responsabilidad que le compete a cada cargo, así como el perfil para la cobertura 
de los cargos. Asimismo, permitirá que los funcionarios y servidores conozcan con 
claridad su ubicación dentro de la estructura orgánica, y la delimitación de sus 
deberes funcionales y de responsabilidad, compatibles con el cargo asignado, así 





El presente Manual de Organización y Funciones del restaurante la eskinita, 
tiene por finalidad establecer la estructura básica de organización, objetivos, 
políticas, funciones, responsabilidad, líneas de autoridad, así como definir las 
atribuciones y deberes hasta el nivel de cargo de cada uno de los órganos y 
dependencias. 
II. MARCO LEGAL 
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a. Constitución Política del Perú. 
 
 
b. Resolución Jefatura Nº 095-95-INAP/DNR, por la que se aprobó la Directiva 
Nº 001-95-INAP/DNR “Normas para la formulación del Manual de Organiza- 
ción y Funciones – MOF” 
c. Ley de Reforma de la Constitución Política del Perú, Ley N° 27680 
d. Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado. Ley Nº 27658 




El Manual de Organización y Funciones es de cumplimiento obligatorio por parte 
de todos los Funcionarios, Empleados de confianza, y Servidores que conforman 
la Estructura Orgánica del restaurant la eskinita srl. 
IV. MISIÓN PARA TODOS LOS CARGOS 
Contribuir a optimizar la gestión organizando, supervisando y ejecutando las 
funciones de las diferentes dependencias de la empresa a fin de que su labor 
sea eficiente, eficaz y Transparente. 
V.  PERFIL PARA TODOS LOS CARGOS 
Conocimientos: 
 Conocer y estar identificado con la misión, visión, objetivos y políticas del res- 
taurante la eskinita srl. 
 Conocer el área de trabajo bajo su responsabilidad o donde se desenvuelve. 
 Dominio de las normas que regulan el sistema o sistemas administrativos del 
cual es responsable la Gerencia. 
 Capacidad y dominio para la aplicación o implementación de técnicas en los 
procedimientos del sistema o sistemas administrativos. 
 
Habilidades: 
 Poseer suficiente capacidad de análisis 
 Saber tomar decisiones asertivas 
 Saber escuchar (empatía) y comunicarse efectivamente. 
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 Saber motivar a sus compañeros aprovechando sus capacidades y potencia- 
lidades. 
 Saber administrar el tiempo dedicado a su función 
 Saber resolver problemas interpersonales. 
 Saber dirigir personal. 
 
Actitudes 
 Ser flexible y permeable al cambio. 
 Ser estable emocionalmente. 
 Ser entusiasta. 
 Obrar con honradez, justicia y responsabilidad. 
 Ser consistente entre lo que piensa, dice y hace. 
 Orientar su esfuerzo hacia el logro de resultados. 
 Propiciar la integración de equipos de trabajo. 
 Estar identificado con su realidad y por ende con sus usuarios. 
 Brindar confianza con sus compañeros y jefes. 
 Preocuparse por el desarrollo y progreso del personal y ser sensible a los 
sentimientos ajenos. 
 
VI. NIVEL ORGANIZACIONAL 
Corresponde el Primer Nivel Organizacional a los Órganos Alta Dirección: junta 
general de socios. 
Corresponde el Segundo Nivel Organizacional a todos aquellos Órganos que 
dependan del Titular o el funcionario inmediato en el mando: Gerencias. 
Corresponde el Tercer Nivel Organizacional a todos aquellos órganos que 





DE LAS DISPOSICIONES GENERALES 
DEL REGLAMENTO DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES 
 
 
ARTÍCULO 1º.- El presente reglamento es el documento técnico, normativo y 
de gestión de la empresa Restaurant La EsKinita S.R.L. 
 
ARTÍCULO 2°.- Es el documento que regula el funcionamiento y organiza la 
administración de la empresa, para mejorar la organización y conducirla hacia 
la consecución de sus metas y objetivos de manera eficiente. 
 
ARTÍCULO 3°.- El Reglamento se elabora de manera coordinada entre todas 
las áreas y se aprueba en la Junta General de Socios. 
 
ARTÍCULO 4°.- Las modificaciones realizadas al presente reglamento se 
efectuarán por acuerdo de la Junta General de Socios. 
 
 
NATURALEZA JURÍDICA, JURISDICCIÓN, DOMICILIO, DURACIÓN Y 
BASE LEGAL 
 
ARTÍCULO 5º.- NATURALEZA JURÍDICA 
Restaurant La EsKinita S.R.L es una empresa de derecho privado, establecida 
como Sociedad de Responsabilidad Limitada, creada por Ley Nº 26887, Ley 
General de Sociedades. Tiene personería jurídica con autonomía económica 
y administrativa, cuyo capital está dividido en participaciones iguales, 
acumulables e indivisibles, según lo estipulado en la Ley General de 
Sociedades y en su Estatuto de Constitución. 
 
ARTÍCULO 6º.- JURISDICCIÓN 
La empresa tiene como jurisdicción el ámbito que corresponde al centro de 
chimbote, ubicada en el distrito Chimbote. 
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ARTÍCULO 7º.- DOMICILIO 
Restaurant La Eskinita S.R.L. tiene su domicilio legal en la francisco Bolognesi 
distrito de Chimbote, provincia del Santa, departamento de Áncash. Puede 
crear otras sucursales en su jurisdicción de acuerdo a la disponibilidad de sus 
recursos financieros. 
 
ARTÍCULO 8º.- DURACIÓN 
La empresa tiene duración permanente e indefinida. 
 
 
ARTÍCULO 9º.- BASE LEGAL 
Restaurant La Eskinita S.R.L. rige su funcionamiento por la Ley Nº 26887, Ley 
General de Sociedades y otros dispositivos legales: 
a. Texto Único Ordenado de la Ley del Impuesto a la Renta, aprobado según 
Decreto Supremo N° 179-2004-EF, publicado el 8 de diciembre del 2004. 
b. Ley N° 26935 - Ley Sobre Simplificación de Procedimientos para Obtener 
los Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el 
inicio de Actividades de las Empresas. 
c. Reglamento de Restaurantes Decreto Supremo N° 025-2004- 
MINCETUR, publicado el 9 de noviembre del 2004. 
d. Resolución Ministerial Nº 363-2005/MINSA Norma Sanitaria para el 
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios afines. 
e. Resolución Ministerial Nº 685-2014/MINSA – Modificatoria del artículo 24 
de Norma Sanitaria para el Funcionamiento de Restaurantes y Servicios 
afines, publicada el 12 de setiembre de 2014. 
f. Decreto Legislativo N° 1062 – Ley de Inocuidad de los Alimentos, 
publicado el 28 de junio del 2008, 03 de julio de 2008 (Fe de erratas). 
g. Decreto Legislativo Nº 728 – Ley de Productividad y Competitividad 











ARTÍCULO 10º.- FINALIDAD 
La empresa tiene como finalidad brindar un servicio de calidad, utilizando los 
mejores insumos para la preparación de los platos de comida así como una 
atención personalizada con un trato amable y cordial logrando la satisfacción 
de los clientes complaciendo a los paladares más exigentes en un ambiente 
ameno y agradable. 
 
ARTÍCULO 11º.- FUNCIONES GENERALES 
El Restaurant La Eskinita S.R.L. tiene como funciones básicas: 
 Brindar una alimentación adecuada a los comensales.
 Asegurar que el servicio de preparación de los alimentos se realice en 
condiciones de higiene.
 Procurar una atención personalizada y servicial, con un trato cordial y 
ameno que transmita simpatía a los clientes para que se sientan únicos y 
especiales.
 Procurar un ambiente acogedor, limpio y ordenado.
 Garantizar que los insumos así como los alimentos no perecibles se 
encuentren bajo condiciones favorables que garanticen su consumo.
 Mantener operativo el equipo y maquinaria que se utiliza en la preparación 
de los alimentos; asimismo, programar el mantenimiento de los mismos.
 Administrar en forma eficiente los recursos humanos, financieros y 
materiales de la empresa.
 Cumplimiento de las normas de higiene alimentaria y manipulación de 
alimentos.
 
ARTÍCULO 12º.- VISIÓN 
La empresa busca al 2022 ser un restaurante líder en el rubro de comidas 
destacando por ofrecer a los clientes productos de calidad, con un sabor único 
para satisfacer los paladares más exigentes y excelencia en el servicio en un 
ambiente diseñado con una infraestructura moderna, agradable y acogedora. 
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ARTÍCULO 13º.- MISIÓN 
El Restaurant La Eskinita S.R.L. es una empresa que tiene como misión 
ofrecer a los comensales desayunos, almuerzos, cenas y pollos a la brasa, 
alimentos preparados con los mejores ingredientes y a precios accesibles, en 
un ambiente céntrico, seguro y con una atención personalizada orientada a la 
satisfacción de las necesidades alimenticias y expectativas de los clientes. 
 
ARTÍCULO 14º.- OBJETIVOS 
El Restaurant La Eskinita S.R.L. tiene como objetivos: 
 Ofrecer a los clientes desayunos, almuerzos y cenas con un menú 
variado, pollos a la brasa y platos a la carta con los mejores ingredientes
y a un precio justo, que permitan a la organización destacarse y generar 
diferencia con sus competidores dentro del actual mercado. 
 Proporcionar la mejor atención en el servicio para que los comensales 
pasen una experiencia agradable, amena y única.
 Hacer que el restaurante sea reconocido en nuestro ámbito logrando 
diferenciarse por su aporte en la gastronomía.
 Consolidar una empresa rentable y sostenible proyectada al crecimiento 
y expansión.
 Generar conceptos de servicio de acuerdo al tipo de cliente.
 Crear relaciones sólidas entre los colaboradores que componen el 
restaurante y de esta manera lograr un trabajo en equipo buscado la 
calidad y la excelencia.
 Evaluar periódicamente los procesos desde la elaboración de los 
alimentos y presentación de platos para mejorar la productividad.
 Capacitar a los empleados sobre la importancia de la correcta 
manipulación de alimentos, con la finalidad de tener un alto nivel de








ARTÍCULO 15º.- ESTRUCTURA ORGÁNICA 
Es matricial, orientada al logro de la visión, misión y objetivos empresariales. 
15.1 ESTRUCTURA ORGÁNICA: 
15.1.1 ÓRGANO DE ALTA DIRECCIÓN: Junta General de Socios 
15.1.2 ÓRGANO DE DIRECCIÓN: Gerencia General 
15.1.3. ÁREA DE CAJA: Cajero 
15.1.4. ÁREA DE PRODUCCIÓN: Chef - Ayudante de cocina 


























ÓRGANO DE ALTA DIRECCIÓN 
SUBCAPÍTULO I 
JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
ARTÍCULO 16º.- JUNTA GENERAL DE SOCIOS (JGS) 
La Junta General de Socios (JGS) es el máximo órgano de deliberación y de 
decisión, en sus acuerdos expresa la voluntad social y cuya competencia se 
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extiende a censuras de la gestión, modificación de estatutos, responsable de 
la política general y conducción de la empresa. 
Se constituye por la totalidad de los socios, la misma que debidamente 
convocada tomará la decisión sobre los asuntos que le son de competencia. 
Todos los socios quedan sometidos a los acuerdos de la Junta General de 
Socios, según la Ley y lo que se disponen en los estatutos. 
Los miembros de la Junta General de Socios son solidariamente responsables 
de los actos practicados en el ejercicio de su cargo, así también de acuerdos 
que adopten, salvo que hagan conocer su disconformidad u opinión contraria 
asentada en el libro de actas, o con arreglo a Ley. 
El ejercicio en el cargo de miembro de la Junta General de Socios es personal 
y como consecuencia de ello es indelegable. 
 
ARTÍCULO 17º.- FUNCIONES DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
Son funciones de la Junta General de Socios: 
a. Aprobar el Reglamento de Organización y Funciones y otros 
reglamentos, así como sus modificaciones. 
b. Pronunciarse sobre la gestión social y los resultados económicos del 
ejercicio anterior expresados en los estados financieros del ejercicio 
anterior. 
c. Elegir cuando corresponda al Gerente General y fijar su retribución. 
d. Modificar los estatutos de la empresa. 
e. Designar o delegar en el Gerente General la designación de los auditores 
externos cuando corresponda. 
f. Remover al Gerente General y designar a su reemplazante. 
g. Aumentar y reducir el capital social. 
h. Resolver sobre la aplicación de las utilidades, si lo hubiere. 
i. Disponer investigaciones y auditorías especiales de ser requeridos. 
j. Decidir la transformación, fusión, escisión y reorganización de la 
sociedad, así como resolver su liquidación. 
k. Velar por la transparencia y cumplimiento de los derechos de información 
de todos los socios, comprobando y ratificando en el acta que se puso a 
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disposición de todos los socios al menos 15 días antes de la celebración 
de la junta. 
l. Declarar la vacancia del gerente general por causas especificadas en el 
artículo siguiente del presente reglamento. 
m. Disolver la sociedad. 
 
 
ARTÍCULO 18º.- VACANCIA DEL GERENTE GENERAL 
La vacancia al cargo de gerente general de la empresa se produce por: 
a. Fallecimiento, enfermedad, incapacidad civil u otra causa que le impida 
ejercer sus funciones. 
b. Renuncia aceptada. 
c. Ausencia ininterrumpida del país, por un período de seis (6) meses. 
d. Falta injustificada de más de cuatro (4) sesiones consecutivas u ocho (8) 
alternadas dentro del lapso de doce meses, contados a partir de la 
primera falta. 
 
ARTÍCULO 19º.- DESIGNACIÓN DEL GERENTE GENERAL 
El gerente general es designado por la Junta General de Socios, es el 
representante de mayor jerarquía después de la Junta. Es responsable de la 
conducción y que se cumplan las decisiones tomadas por los socios. 
La aprobación de la elección del gerente general se da en sesión de la Junta 
General de Socios e iniciará sus funciones al término de la sesión. 
 
ARTÍCULO 20º.- SESIONES DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
La Junta General de Socios se reúne en forma obligatoria al menos una vez 
al año, dentro de los tres meses siguientes a la culminación del ejercicio 
económico anual. Sus acuerdos son de cumplimiento obligatorio. 
ARTÍCULO 21º.- CITACIONES A SESIONES 
La Gerencia General convoca a Junta General cuando lo ordene la Ley, lo 
establezca el estatuto, por considerarlo necesario al interés social. 
La convocatoria a toda clase de juntas se hará mediante esquela bajo cargo, 
correo electrónico u otro medio que permita obtener constancia de recepción, 
dirigidas al domicilio o a la dirección indicada por el socio, indicando lugar, día 
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y hora para la reunión y la agenda documentada de la sesión, debiendo mediar 
no menos de 10 días para la Junta Obligatoria Anual y de 3 días para cualquier 
Junta General, entre la fecha de la convocatoria y la señalada para la reunión. 
 
ARTÍCULO 22º.- LIBRO DE ACTAS 
Los acuerdos que se tomen en las sesiones de la Junta General de Socios, 
serán transcritos en el libro de actas respectivo, que estará legalizado 
conforme a Ley, donde constatarán todos los acuerdos de la Junta General de 
Socios, que serán firmados por el Gerente General, el Secretario designado 
para cada junta y por los socios concurrentes que deseen hacerlo. 
Cuando por algún motivo no pudiese extenderse el acta de la Junta General 
de Socios en el libro de actas, se hará en un documento especial, el mismo 
que se transcribirá al libro de actas en su debida oportunidad. La 
responsabilidad de que se dé cumplimiento a este artículo será del gerente 
general. 
Los miembros de la Junta General de Socios tienen derecho a solicitar una 
copia del acta de la sesión a la que asistieron. 
 
ARTÍCULO 23º.- QUÓRUM DE LAS SESIONES 
El quórum se computa y establece al inicio de la Junta General de Socios. 
Luego de comprobar el quórum el gerente general la declara instalada. 
Salvo lo previsto en el artículo siguiente, la Junta General de Socios queda 
válidamente constituida en primera convocatoria cuando se encuentre 
representado al menos por el cincuenta por ciento de las participaciones 
suscritas. 
En segunda convocatoria será suficiente la concurrencia de cualquier número 
de participaciones suscritas. 
ARTÍCULO 24º.- DE LA JUNTA UNIVERSAL 
Sin perjuicio de lo prescrito por los artículos precedentes al artículo 120 de la 
Ley 26887, la Junta General de Socios se entiende convocada y válidamente 
constituida para tratar sobre cualquier asunto y tomar los acuerdos 
correspondientes, siempre que se encuentren presentes socios que 
representen la totalidad de las participaciones suscritas con derecho a voto y 
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acepten por unanimidad la celebración de la Junta y los asuntos que en ella 
se proponga tratar. 
 
ARTÍCULO 25º.- VOTACIÓN DE LA JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
En las Juntas Generales de Socios cada participación da derecho a un voto, 
además los socios se pueden hacer representar por poder que debe constatar 
por escrito. 
La representación para cada reunión constará de un documento simple y en 
caso de ser representación permanente se debe otorgar mediante escritura 
pública. 
 
ARTÍCULO 26º.- OMISIÓN DE CONVOCATORIA DE LA JUNTA GENERAL 
DE SOCIOS 
La Junta General de Socios anual o cualquier otra no se llegan a convocar 
dentro del plazo o no se trata los asuntos correspondientes, se volverá a 
convocar a pedido del titular de una sola participación suscrita con derecho a 












ÓRGANO DE DIRECCIÓN 
SUBCAPÍTULO I 
GERENCIA GENERAL (GG) 
 
ARTÍCULO 27º.- GERENCIA GENERAL (GG) 
La Gerencia General es el órgano de mayor jerarquía técnica y máxima 
autoridad administrativa, responsable de la marcha de la empresa; de la 
conducción del planeamiento estratégico, de la ejecución de los acuerdos de 
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la Junta General de Socios. Además, desarrolla los aspectos relacionados a 
las leyes y reglamentos que le asignen. 
Encargada de la definición de las políticas y procedimientos que serán 
aplicados en toda la empresa, para lograr la eficiencia administrativa, 
operacional y financiera que se requiere con la finalidad de lograr la 
rentabilidad y supervivencia de la empresa en el tiempo. 
 
ARTÍCULO 28º.- FUNCIONES DE LA GERENCIA GENERAL 
Son funciones de la Gerencia General: 
a. Ejercer la representación legal de la empresa. 
b. Definir las metas de desempeño, objetivos, valores, principios y 
plataforma estratégica de la empresa en todas las áreas y medir su 
cumplimiento dentro de los plazos establecidos. 
c. Definir las estrategias necesarias que posibiliten cumplir con las metas y 
objetivos programados. 
d. Velar por el cumplimiento de los acuerdos establecidos en la Junta de 
Socios, a fin de garantizar la vigencia y la supervivencia de la empresa. 
e. Representar a la empresa ante las autoridades judiciales, 
administrativas, laborales, municipales, políticas y policiales, en 
cualquier lugar del país o en el extranjero. 
f. Garantizar un adecuado ambiente laboral, promoviendo la armonía, 
integridad y comunicación adecuadas entre las diferentes áreas. 
g. Cumplir y hacer cumplir oportunamente los dispositivos legales que le 
son de competencia a la empresa; así como los manuales, reglamentos 
y normas internas. 
h. Celebrar y suscribir todo tipo de contratos que realice la empresa. 
i. Facilitar a todas las áreas de la empresa, dotándoles con los recursos 
necesarios para su mayor eficiencia en la operación. 
j. Convocar y presidir las sesiones de la Junta General de Socios, de 
acuerdo a los plazos establecidos en el estatuto de constitución. 
k. Ordenar los pagos del personal oportunamente. 
l. Abrir, cerrar y administrar las cuentas bancarias de la empresa. 
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m. Realizar labores de relaciones públicas para preservar la buena imagen 
de la empresa. 
n. Tomar decisiones adecuadas y oportunas. 
o. Programar las actividades a realizar por la empresa y vigilar su 
cumplimiento. 
p. Dirigir los asuntos contables velando por el cumplimiento de las normas 
legales que la regulan. 
q. Vigilar el aseo personal y la buena presentación de los colaboradores. 
r. Velar por el cumplimiento de los plazos establecidos, las metas y 
objetivos. 
 
ARTÍCULO 29º.- ELECCIÓN DEL GERENTE GENERAL 
El gerente general es nombrado por la Junta General de Socios. Su mandato 






ARTÍCULO 30º.- CAJA (CA) 
Es la responsable de todas las operaciones monetarias que ocurren dentro de 
la organización, cuya función permite gestionar y controlar la entrada y salida 
de dinero producto de la actividad que desarrolla la empresa. 
Es el área responsable donde se llevan a cabo todas las operaciones 
vinculadas al flujo de caja de la empresa, también conocido como flujo 
monetario o de dinero. 
En el área de Caja se controla además las operaciones bancarias, se realizan 
los pagos y cobros a cargo de la empresa. 
 
ARTÍCULO 31º.- FUNCIONES DEL ÁREA CAJA 
Son funciones del área de Caja: 
a. Registrar y actualizar permanentemente todos los movimientos de 
entradas y salidas de dinero producto de las ventas realizadas operando 
desde una computadora o caja registradora. 
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b. Efectuar los cobros a los clientes de acuerdo a la información 
considerada en las comandas. Los cobros se realizan tanto en efectivo 
como mediante tarjeta bancaria. 
c. Preparar y entregar los comprobantes de pago (boletas de venta y 
facturas) a los clientes por el consumo realizado, asimismo controlar el 
uso adecuado y responsable de los mismos. 
d. Disponer del dinero oportuno para el cumplimiento de los pagos a cargo 
de la empresa, así como la remuneración de los colaboradores, de 
acuerdo a la programación preestablecida. 
e. Contar con el dinero requerido para realizar las compras de los insumos 
y otros productos de vital importancia para el funcionamiento del 
restaurante. 
f. Informar diariamente sobre el ingreso obtenido y suministrar los 
recaudos del movimiento de caja a su superior inmediato. 
g. Llevar un control de las comandas. 
h. Realizar las compras de los alimentos perecibles. 
i. Verificar la existencia de las bebidas y los suministros (servilletas, 
mondadientes, productos de limpieza, etc.) a fin de evitar el 
desabastecimiento de estos productos en el restaurante. 
j. Elaborar y actualizar constantemente el inventario físico de los bienes 
que se encuentran depositados en el almacén de la empresa. 
k. Mantener archivados y llevar el control de toda la documentación referida 
a transacciones financieras, pagos, cobros y otras relacionadas a su 
competencia. 
l. Someterse a los arqueos de caja que se pueden llevar a cabo de forma 
sorpresiva. 
m. Realizar depósitos bancarios todos los días para evitar el acumulamiento 
de dinero en la caja. 
n. Generar informe diariamente sobre el movimiento de caja, luego de 
culminado su turno. 
o. Utilizar los documentos establecidos por la gerencia para llevar el control 
del efectivo de caja. 
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p. Procurar el mantenimiento de la seguridad al área de caja, evitando que 
personas ajenas al área hagan su ingreso. 
q. Verificar la sumatoria de los recibos generados por los ingresos del día, 
sumando efectivo, tarjetas de crédito y débito para obtener un total de la 
caja a cargo de su turno. 
r. Diligenciar y firmar los documentos de entrega y recepción cuando se 
hagan cambios de caja, según los turnos establecidos. 
 




ARTÍCULO 32º.- PRODUCCIÓN (PA) 
El área de Producción es donde se elaboran los alimentos que posteriormente 
serán servidos en el comedor. Su misión consiste en abastecer, conservar, 
manipular, transformar y distribuir los alimentos. 
Tiene como función principal la preparación de los platos de comida en 
diferentes especialidades culinarias relacionados con la oferta gastronómica 
que brinda el restaurante con la finalidad de complacer las exigencias de los 
comensales. 
En esta área la máxima autoridad lo constituye el chef o jefe de cocina, en 





ARTÍCULO 33º.- FUNCIONES DEL ÁREA DE PRODUCCIÓN 
Son funciones del área de Producción: 
a. Solicitar mediante documento los insumos que se necesitarán para la 
preparación de la comida. 
b. Preparar los diferentes potajes considerando un tiempo prudencial. 
c. Revisar que los productos reúnan las características en peso y buen 
estado de conservación de acuerdo a lo solicitado. 
d. Revisar la limpieza de los utensilios y equipos utilizados en la cocina. 
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e. Mantener la higiene y ordenamiento del área de trabajo. 
f. Controlar responsablemente los productos perecibles que ingresan a las 
congeladoras, garantizando un adecuado embalaje y almacenamiento. 
g. Antes de servir la comida supervisar la limpieza de la vajilla (platos, 
cubiertos, etc.). 
h. Supervisar continuamente el estado de los equipos de cocina evitando 
desperfectos indeseables e inoportunos y comunicando sobre alguna 
anomalía encontrada. 
i. Vestir la indumentaria respectiva antes de iniciar su labor. 
j. Evitar la contaminación de los insumos y los alimentos cocidos. 
k. Entrenar y capacitar al personal. 
l. Asegurar el cumplimiento de las normas de higiene en la manipulación 
de alimentos. 
m. Garantizar la optimización y el uso racional de los insumos y otros 
suministros. 
n. Operar los equipos de cocina, teniendo en cuenta las instrucciones del 
fabricante y respetando los parámetros establecidos. 
o. Clasificar, separar y eliminar los desechos de acuerdo a los 








ÁREA DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
SUBCAPÍTULO I 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
ARTÍCULO 34º.- ATENCIÓN AL CLIENTE (AC) 
El área de atención al cliente, encargado de las relaciones al interior de la 
empresa teniendo como prioridad a los clientes. Ejecuta un conjunto de 
actividades interrelacionadas ofrecidas con la finalidad de que el cliente 
obtenga lo que necesita en el momento y tiempo adecuado y se asegure la 
satisfacción de sus expectativas. 
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En esta área se ofrece plena garantía de que el servicio brindado por la 
empresa haya sido satisfactoria para los clientes desde que hace su ingreso 
al local hasta que se retira del establecimiento. 
Para alcanzar su cometido esta área posee un vasto conocimiento de las 
especialidades y platos que se ofrecen en el restaurant, así como el uso de 
bebidas para acompañar como asentativo. 
Con amplio conocimiento de etiqueta y normas de protocolo garantizan una 
adecuada y oportuna atención, así como el esmero constante por atender las 
inquietudes, en conjunto brindan una experiencia inigualable al cliente. 
 
ARTÍCULO 35º.- FUNCIONES DEL ÁREA DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
Son funciones del área de Atención Al Cliente: 
a. Mantener una adecuada predisposición y actitud positiva, con un trato 
amable y cortés. 
b. Despejar las dudas e inquietudes de los clientes informándoles que se 
encuentran prestos para brindarles la mejor atención. 
c. Efectuar el aseo del salón donde se brinda la atención a los clientes. 
d. Asegurar el montaje y desmontaje de los muebles así como la 
decoración del local. 
e. Localizar con rapidez al cliente en la mesa reservada o en la que 
considere de su preferencia. 
f. Acompañar y acomodar al cliente en la mesa de su elección, facilitando 
el acceso a la silla. 
g. Realizar entregas de las cartas para que los clientes puedan hacer los 
pedidos de la comida que deseen degustar. 
h. Tomar la orden de los pedidos y realizar sugerencias de otros platos 
considerando la conveniencia del cliente y su presupuesto. 
i. Conocer los ingredientes, preparación, tiempo de cocción, combinación 
de bebidas, etc. para responder las preguntas de los clientes sobre los 
platillos y bebidas que se ofrecen. 
j. Remitir las órdenes con los pedidos de comida al área de Producción, 
considerando las especificaciones realizadas por los comensales. 
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k. Recoger los platos servidos de la cocina y llevarlos hasta la mesa donde 
hicieron la orden. 
l. Mantener su atención y retirar los platos que no estén siendo utilizados 
por los clientes y puedan causar incomodidades. 
m. Sugerir bebidas e informar a los clientes acerca de las promociones 
ofertadas en el restaurante. 
n. Proporcionar la cuenta a los comensales y ofrecerse a efectuar el pago 
en la caja. 
o. Aplicar la encuesta de satisfacción al cliente. 
p. Agradecer y despedir a los clientes demostrando amabilidad, 
entusiasmo y empatía en todo momento. 
 
TÍTULO TERCERO 





ARTÍCULO 36º.- RELACIONES INTERINSTITUCIONALES 
El Restaurant La Eskinita S.R.L. se relaciona con la Municipalidad Distrital de 
Nuevo Chimbote, a través de la Gerencia de Desarrollo Económico, 
responsable del otorgamiento de licencias de funcionamiento y directamente 
con la entidad encargada de la administración tributaria de su ámbito. 
Asimismo, se relaciona y coordina directamente con entidades bancarias, 
otras empresas de diferentes rubros por medio de sus proveedores. 
Del mismo modo, con las instituciones que forman parte de la gastronomía y 
con cualquier institución sea pública o privada, cuyos objetivos sean 
complementarios o concurrentes a los fines de la empresa. 
 
TÍTULO CUARTO 






ARTÍCULO 37º.- RÉGIMEN PATRIMONIAL 
Son bienes de la empresa Restaurant La Eskinita S.R.L. los muebles, 
inmueble que posee y los que adquieran para el cumplimiento de sus fines. 
Asimismo son bienes patrimoniales las recetas preparadas al estilo y sazón 
de la empresa y cualquier otro intangible similar que sean producto de la 
ejecución de sus fines, gestionando registro de marca, hasta la patente. 
 
RÉGIMEN ECONÓMICO 
ARTÍCULO 38º.- RÉGIMEN ECONÓMICO 
Constituyen recursos de la empresa Restaurant La Eskinita S.R.L. los 
siguientes: 
a. Los ingresos provenientes de la venta de los desayunos, menús, cenas y 
platos a la carta sean en efectivo o mediante tarjeta electrónica. 
b. Los ingresos provenientes de la venta de los pollos a la brasa en sus 
diferentes y variadas presentaciones. 
c. Los ingresos provenientes de la venta de las bebidas frías y calientes. 
d. Los recursos recaudados que se generen por la venta de bienes y 
servicios como: muebles, agasajos, buffets, organización de eventos de 
tipo social, cultural, deportivo y recreación, provenientes de contratos o 
convenios que celebre con personas naturales o jurídicas, públicas o 
privadas, nacionales o extranjeras. 
e. Otros aportes realizados a su favor, en concordancia a la normatividad 
legal pertinente. 
RÉGIMEN LABORAL 
ARTÍCULO 39.- RÉGIMEN LABORAL 
El régimen laboral de los trabajadores de la empresa Restaurant La Eskinita 
S.R.L. es el Régimen Laboral de la Actividad Privada, regulado por el Decreto 
Legislativo Nº 728 – Ley de Productividad y Competitividad Laboral o las 
disposiciones que lo reemplacen, modifiquen o reglamenten. 
Dispositivo legal que establece los derechos y obligaciones de las partes. Los 
colaboradores comprendidos en este régimen si cumplen con las condiciones 
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que la ley dispone tienen derecho a percibir dos gratificaciones anuales 
equivalentes a un sueldo en los meses de julio y diciembre, a gozar de 
vacaciones anuales por 30 días, a la compensación por tiempo de servicios y 




El Restaurant La Eskinita S.R.L. podrá invitar en ocasiones exclusivas a 
especialistas en el arte culinario y gastronómico del ámbito local, nacional e 
internacional para reforzar los programas del plan de alimentación y bebidas 
que se ofrecen en el restaurant. Estos especialistas invitados no serán 
incorporados como colaboradores de la empresa. 
 
SEGUNDA.- 
Las áreas del Restaurant La Eskinita S.R.L. para el cumplimiento de sus 
funciones, tendrán una organización vertical y horizontal que les permita un 
desempeño eficiente y eficaz en la ejecución de sus tareas. 
 
TERCERA.- 
Las instancias para resolver asuntos de carácter administrativo son: primera 





Lo que no se ha previsto en el presente Reglamento, se aplicará de acuerdo 
a las disposiciones legales vigentes. 
 
QUINTA.- 
La estructura orgánica y funciones aprobadas en el presente Reglamento de 




El presente Reglamento de Organización y Funciones (ROF) entrará en 































MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES (MOF) 
INTRODUCCIÓN 
El Restaurant La Eskinita E.I.,R.L, dentro de adecuación de la Ley Marco de Mo- 
dernización, viene implementando y actualizando los instrumentos normativos de 
nivel institucional, en concordancia con lo dispuesto por las normas generales de 
los sistemas administrativos y de control, poniendo en manos de su personal este 
Manual de Organización y Funciones (MOF), para su aplicación, documento que es 
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susceptible de perfeccionamiento en la medida en que se produzcan cambios en la 
legislación, y cuando los resultados de su ejecución así lo exijan. 
El presente Manual de Organización y Funciones (MOF) del Restaurant L a Eskinita 
E.I.R.L, es un instrumento de gestión administrativa que detalla las tareas, activida- 
des y/o funciones específicas de los cargos ubicados en las diferentes unidades 
operativas de la estructura orgánica aprobada por la Junta general de socios- Este 
instrumento normativo también señala las relaciones de coordinación, jerarquía y 
grado de responsabilidad que le compete a cada cargo, así como el perfil para la 
cobertura de los cargos. Asimismo, permitirá que los trabajadores conozcan con 
claridad su ubicación dentro de la estructura orgánica, y la delimitación de sus de- 
beres funcionales y de responsabilidad, compatibles con el cargo asignado, así 
como su nivel de dependencia y jerarquía. 
Es preciso señalar que, es obligación de los funcionarios y servidores, conocer ex- 
haustivamente las labores propias de su cargo y capacitarse para un mejor desem- 
peño, asumiendo en este sentido el personal de la empresa, al acceder a los cargos 
y funciones establecidas en el presente instrumento normativo de nivel institucional, 
la responsabilidad de no solamente limitarse al desarrollo de las funciones formal- 
mente descritas, sino también de premunirse por mutuo propio de las normas lega- 
les, reglamentos, directivas y jurisprudencia aplicable a su respectivo campo de 
acción, para el eficiente y normal desarrollo de su respectivo cargo. 
Para la formulación del presente documento técnico normativo de nivel institucional, 






El presente Manual de Organización y Funciones del Restaurant La Eskinita E.I.R.L 
tiene por finalidad establecer la estructura básica de organización, objetivos, políti- 
cas, funciones, responsabilidad, líneas de autoridad, así como definir las atribucio- 
nes y deberes hasta el nivel de cargo de cada uno de los órganos y dependencias 
que comprenden la institución. 
II. MARCO LEGAL 
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a. Constitución Política del Perú. 
 
c. Resolución “Normas para la formulación del Manual de Organización y Funciones 
– MOF”. 
 
d. Ley de Reforma de la Constitución Política del Perú, Ley N° 27680 
 
e. Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado. Ley Nº 27658 
 




El Manual de Organización y Funciones es de cumplimiento obligatorio por parte 
de todos, los empleados de confianza, y Servidores de las dependencias que con- 
forman la Estructura Orgánica del Restaurant La Eskinita E.I.R.L.. 
IV. MISIÓN PARA TODOS LOS CARGOS 
 
Contribuir a optimizar la gestión organizando, supervisando y ejecutando las fun- 
ciones de las diferentes áreas a fin de que su labor sea eficiente, eficaz y Transpa- 
rente. 




· Conocer y estar identificado con la misión, visión, objetivos y políticas de la em- 
presa. 
· Conocer el área de trabajo bajo su responsabilidad o donde se desenvuelve. 
 
· Dominio de las normas que regulan el sistema o sistemas administrativos del cual 
es responsable la Gerencia, y Unidades en la que trabaja 
Capacidad y dominio para la aplicación o implementación de técnicas en los proce- 
dimientos del sistema o sistemas administrativos. 
· Tener conocimiento del entorno en el que se desenvuelve la empresa. 
Habilidades: 
· Poseer suficiente capacidad de análisis 
 
· Saber tomar decisiones asertivas 
 
· Saber escuchar (empatía) y comunicarse efectivamente. 
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· Saber motivar a sus compañeros aprovechando sus capacidades y potencialida- 
des. 
· Saber administrar el tiempo dedicado a su función 
 
· Saber resolver problemas interpersonales. 
 




· Ser flexible y permeable al cambio. 
 
· Ser estable emocionalmente. 
 
· Ser entusiasta. 
 
· Obrar con honradez, justicia y responsabilidad. 
 
· Ser consistente entre lo que piensa, dice y hace. 
 
· Orientar su esfuerzo hacia el logro de resultados. 
 
· Propiciar la integración de equipos de trabajo. 
 
· Estar identificado con su realidad y por ende con sus usuarios. 
 
· Brindar confianza con sus compañeros y jefes. 
 







I. NIVEL ORGANIZACIONAL 
 
Corresponde el Primer Nivel Organizacional a los Órganos de Gobierno y Alta Di- 
rección: Gerencia, Junta General de Socios. 
Corresponde el Segundo Nivel Organizacional a todos aquellos Areas que depen- 
dan del Titular o el funcionario inmediato en el mando: Gerencia. 
. ACTUALIZACIÓN 
 
El presente Manual de Organización y Funciones MOF, será evaluado y revisado 
permanentemente, pudiendo ser actualizado en los siguientes casos: 
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a. Por modificación de Normas Legales que otorguen, modifiquen o supriman com- 
petencias empresariales; 
b. Cada vez que se apruebe la reestructuración del Reglamento de Organización y 
Funciones (ROF) de la empresa. 
ESTRUCTURA ORGÁNICA DEL RESTAURANT LA ESKINITA E.I.R.L 
 
El Restaurant La Eskinita E.I.R.L., adopta una estructura gerencial, sustentada en 
los principios de programación, dirección, ejecución, supervisión, control concu- 
rrente y posterior; así como, rige su gestión por los principios de legalidad, econo- 
mía, transparencia, simplicidad, eficacia, participación. 
Conforme a lo dispuesto en el artículo 194° de la Constitución Política del Perú, la 
estructura orgánica del Restaurant La Eskinita E.I.R.L. con funciones ejecutivas, 





El presente Manual de Organización y Funciones (MOF) de la empresa 
Restaurant La Eskinita S.R.L. se ha elaborado en concordancia a la evolución 
de la gastronomía, donde las exigencias de los comensales son cada vez 
mayores y necesitan ser atendidas eficientemente. 
En tal sentido, el presente MOF constituye un documento de carácter técnico 
normativo que de forma clara y coherente presenta la estructura orgánica 
interna del Restaurant La Eskinita S.R.L. así como la descripción de las 
actividades, requerimiento y funciones de cada uno de los puestos laborales 
que se encuentran en la empresa. 
 
 
El Manual de Organización y Funciones es de gran utilidad por las siguientes 
razones: 
 Se norman las funciones, responsabilidades, autoridad y los requisitos 
mínimos de los cargos. 
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 Permite que los trabajadores de la empresa conozcan cuáles son sus 
responsabilidades, ubicación dentro de la organización y sus 
interrelaciones laborales. 
 
 Facilita el proceso de inducción al personal nuevo y el de 
adiestramiento y orientación de todo el personal que viene trabajando, 
así como la aplicación de programas de capacitación. 
 
 Contribuye con la simplificación administrativa de la entidad. 
Por lo expuesto, para lograr una gestión eficiente y de calidad en las empresas 
es indispensable contar con este documento de gestión. 
Se agradece y reconoce el valioso aporte de las diferentes áreas y al personal 
que proporcionó la información necesaria para el logro del presente. 
 
 
Chimbote, Diciembre de 2018 
 
TÍTULO I: ASPECTOS GENERALES 
 
1.1 FINALIDAD 
El MOF del Restaurant La Eskinita S.R.L. documento normativo que tiene por 
finalidad: 
 Definir la estructura orgánica del restaurante. 
 Precisar el nivel jerárquico y las relaciones de autoridad y dependencia. 
 Permitir que los colaboradores conozcan las funciones y atribuciones que 
le son de competencia. 
 Facilitar el proceso de capacitación del personal en relación al 
conocimiento de las funciones asignadas al cargo. 
 
1.2. OBJETIVOS 
 Contribuir con el desarrollo de una gestión empresarial eficiente. 
 Facilitar el cumplimiento de las funciones de los diferentes órganos de la 
empresa. 
 Mejorar la comunicación y coordinación de la gestión empresarial. 
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 Constituye elemento informativo para entrenar o capacitar al colaborador 
que ingresa a la empresa. 
 
1.3. ALCANCE 
Las disposiciones establecidas en el presente Manual de Organización y 
Funciones son de carácter obligatorio, cumplimiento y aplicación por todos los 
directivos y colaboradores de la empresa Restaurant Pollería La Esquinita. 
 




Teniendo en cuenta el estatuto de la empresa, es atribución de la Junta 
General de Socios aprobar el Manual de Organización y Funciones. 
 
1.4.2 DIVULGACIÓN 
La edición y difusión del presente manual será de responsabilidad de la 







La vigencia del presente Manual de Organización y Funciones será a partir 
del día siguiente de su aprobación y durará hasta que se establezca una 
modificación y/o sustitutoria. 
 
1.4.4 ACTUALIZACIÓN 
El Manual de Organización y Funciones es un instrumento de gestión 
dinámico por naturaleza; por tal razón, será actualizado continuamente por la 
Gerencia General de la empresa, en coordinación con los diferentes 
colaboradores que integran el restaurante, de acuerdo a como se presenten 
los cambios en la estructura orgánica del restaurante, así también se tendrá 
 




La Gerencia de la empresa tiene a su cargo la coordinación y control de la 
aplicación del presente manual. 
 
1.5 BASE LEGAL 
Estatutos de la Empresa Restaurant La Eskinita S.R.L. ley Nº 26887, Ley 
General de Sociedades. 
DECRETO SUPREMO N° 025-2004-MINCETUR. 
 
 
ÓRGANO DE GOBIERNO: Junta General de Socios 
 








Atención al Cliente. 
 
 
LAS UNIDADES ORGÁNICAS 
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ÓRGANOS DE GOBIERNO Y ALTA DIRECCIÓN 
JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECÍFICAS A NIVEL DE CARGO 
 
1.-JUNTA GENERAL DE SOCIOS 
 
Es el órgano ejecutivo de la empresa. El Gerente es el representante legal del 
Restaurant La Eskinita E.I.R.L y máxima autoridad ejecutiva y administrativa. 
NATURALEZA DEL CARGO 
 
El Gerente es el encargado de conducir la Gestión de acuerdo con el Plan de Go- 
bierno Empresarial orientado a satisfacer las necesidades del negocio, es elegido 
mediante acuerdo de socios. 
FUNCIONES ESPECÍFICAS DEL GERENTE. 
 
El gerente general es el responsable legal de la empresa y en ese sentido deberá 
velar por el cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten los negocios 
y operaciones de ésta. 
Las principales funciones de este funcionario son las siguientes: 
 
a) Defender y cautelar los derechos e intereses de la empresa. 
 
b) Ejecutar los acuerdos de la Junta General de Socios bajo responsabilidad. 
 
c) Dirigir la ejecución de los Planes de Desarrollo empresarial. 
 
d) Someter a aprobación de la Junta General de Socios, bajo responsabilidad y 
dentro de los plazos y modalidades establecidos en la Ley debidamente equilibrado 
y financiado. 
e) Someter a la junta general de socios la aprobación del Sistema de Gestión Am- 
biental Local y de sus instrumentos, dentro del marco del sistema de Gestión Am- 
biental Nacional y Regional. 
f) Promulgar las directivas y disponer su publicación. 
 
g) Someter a aprobación de la junta general de socios, dentro del primer trimestre 
del ejercicio presupuestal siguiente y bajo la responsabilidad, el Balance General y 
la Memoria del Ejercicio Económico anterior. 
h) Proponer a la junta general de socios los proyectos y acuerdos. 
163  
i) Resolver en última instancia administrativa los asuntos de su competencia de 
acuerdo a ley. 
j) Supervisar la recaudación, el buen funcionamiento y los financieros de la em- 
presa. 
k) Proponer a la junta general de socios los proyectos de reglamento interno del 
personal, y todos los que sean necesarios para el gobierno y la administración em- 
presarial. 
l) Celebrar los actos, contratos y convenios necesarios para el ejercicio de sus fun- 
ciones. 
m) Contratar y sancionar a los trabajadores de la empresa. 
 
n) Proponer a la junta general de socios la realización de auditorías, exámenes 
especiales y otros actos de control. 
o) Implementar, bajo responsabilidad, las recomendaciones contenidas en los in- 
formes delas diferentes áreas. 
p) Proponer la creación de empresas bajo cualquier modalidad legalmente permi- 
tido. 
q) Proponer a la junta general de socios las operaciones de crédito interno y ex- 
terno, conforme a ley. 
r) demás que le correspondan de acuerdo a la ley. 
 
LINEA DE DEPENDENCIA 
 





El Gerente General es responsable por: 
 
 El cumplimiento de los acuerdos del Directorio y de la JGA, salvo que se 
disponga algo distinto para casos particulares. 
 Los daños y perjuicios que ocasione por el incumplimiento de sus obliga- 
ciones, dolo, abuso de facultades y negligencia grave. 
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 También será solidariamente responsable con los gerentes que le hayan 
precedido, por las irregularidades que éstos hubiesen cometido, si, cono- 
ciéndolas, no las denunciasen por escrito a la JGA al momento de asumir 
el cargo, o inmediatamente después de conocerlas. 
 La existencia, regularidad y veracidad de los sistemas de contabilidad, 
los libros que la ley ordena llevar a la Sociedad y los demás libros y re- 
gistros que debe llevar un ordenado comerciante. 
 La veracidad de las informaciones que proporcione a la Junta General de 
Accionistas o al Directorio. 
 El ocultamiento de las irregularidades que observe en las actividades de 
la sociedad. 
 La conservación de los fondos sociales a nombre de la Sociedad. 
 
 El empleo de los recursos sociales en negocios distintos del objeto de la 
Sociedad. 
 La veracidad de las constancias y certificaciones que expida respecto del 
contenido de los libros y registros de la Sociedad. 
 El cumplimiento de la ley, el Estatuto y los acuerdos de la Junta General 
de Accionistas y del Directorio. 
 
 
A. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 Título Universitario en Administración, Contabilidad y/o afines.
 Maestría.
 Especialización en ciencias administrativas.
 Estudios de postgrado en estrategias de ventas, negociación, marketing, 
etc.
 Nivel de Inglés Intermedio - Avanzado.
 Dominio de Microsoft Office avanzado.
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B. EXPERIENCIA 
 Mínima: 2 años en el cargo de Gerente o similares.
 
C. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 Poseer liderazgo.
 Capacidad de análisis.
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad para la resolución de problemas.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo.
 Ser dinámico.
 Capacidad para tomar decisiones.
 Capacidad de comunicación efectiva.
 Trabajar con optimismo.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.
 Capacidad de negociación.
 Poseer una actitud crítica.
 Sensibilidad ante la problemática social e interés por su 
conocimiento y seguimiento.
 Capacidad para aprender.
 Alto grado de responsabilidad.
 
 










A. FUNCIONES GENERALES DEL PUESTO 
 
El  administrador(a)   del   Restaurante   se   ocupa   principalmente,   
de administrar el servicio de un restaurante, incluyendo la planificación y 
la administración de personal, compra, almacenaje y venta de productos 
y servicios, control contable financiero; apoyar a la dirección y asegurar 
la satisfacción del cliente. 
 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS 
 
Las principales funciones son las siguientes: 
 
 Firmar documentos oficiales.
 Realizar presupuestos para todas las áreas de la empresa.
 Administras las actividades de los empleados.
 Elaborar informes periódicos de las actividades realizadas.
 Recibirá clientes o compradores y acompañará visitantes oficiales.
 Presidir ciertas reuniones y ceremonias.
 Escuchar y entrenar a los trabajadores
 Dar instrucciones y capacitar a los trabajadores.
 evaluar el desempeño de los trabajadores
 Asistir a reuniones de asociaciones profesionales o comerciales.




El Administrador(a) es responsable por: 
 
 El cumplimiento de los requisitos legales y estatutarios.
 
D. FORMACIÓN PERSONAL Y ACADÉMICA 
 




 Cursos de Computación
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 Cursos de marketing o afines.
 





 Mínima: 2 años en cargos administrativos o contables en estableci- 
mientos gastronómicos y/o bares.
 
F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo.
 Capacidad de análisis.
 Capacidad para tomar decisiones.
 Capacidad de trabajo bajo presión.
 Adaptabilidad a los cambios.
 Capacidad de comunicación.
 Capacidad para la resolución de problemas.
 Trabajar con optimismo.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.
 Capacidad de negociación.
 Poseer una actitud crítica.
 Sensibilidad ante la problemática social e interés por su co- 
nocimiento y seguimiento.
 Capacidad para aprender.
 Alto grado de responsabilidad.
 
Dentro del área Administrativa tenemos a su cargo a dos sub-áreas que a continua- 
ción detallaremos: 
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A. FUNCIONES GENERALES 
 
La función del departamento de atención al cliente planear, ejecutar y 
controlar las actividades en este campo. Debido a que durante el 
desarrollo de los planes de venta ocurren muchas sorpresas, el 
departamento de atención al cliente debe de dar seguimiento y control 
continuo a las actividades de venta. 
 
 
B. FUNCIONES ESPECIFICAS 
 
Las principales funciones son las siguientes: 
 
 Definir la Organización de Atención y Ventas: Captación y Desarrollo, 
dimensionamiento, territorios, compensación.
 Establecer el Plan de Ventas
 implantar una Metodología de Ventas y dirigir a sus equipos a través 
de ella
 Desarrollo de la fuerza de ventas








En el departamento de atención al cliente existe Jefe de ventas es 
responsable por: 
 Mantener y cumplir los lineamientos del Sistema de Gestión de la Ca- 
lidad.
 Planificar y hacer seguimiento y control de la actividad de los vende- 
dores de su equipo.
 Debe proporcionar una Metodología de Ventas que convierta cada 
oferta en la ganadora.
 
D. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 
 Bachiller, curso de administración y o a fines.





No menor a 1 año en el cargo de administrador (a). 
 
 
F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo.
 Capacidad de análisis y capacidad para tomar decisiones.
 Capacidad de trabajo bajo presión.
 Capacidad de comunicación y trabajar con optimismo.
 Capacidad para la resolución de problemas y toma de decisiones.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.




A. FUNCIONES GENERALES 
El mozo tendrá la gran responsabilidad ya que tiene una relación directa 
con los clientes, encargada en forma directa de servir y atender. 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS 
Sus principales funciones son las siguientes: 
 Brindar un servicio de calidad al cliente de manera cortés.
 Tomar el pedido de la mesa.
 Servir con eficiencia los alimentos y bebidas solicitados por el cliente.
 Entregar el pedido a la cajera para su cancelación y emisión de la 
factura.
 Verificar los saleros y ajiceros se encuentren en todas las mesas y 
estén llenos y limpios.
 Preparar las mesas, asegurándose que los manteles e individuales 
estén limpios, controlando que tengan el material necesario (serville- 
teros, alcuzas, etc.)
 Limpiar las mesas después de ser utilizadas.
 Atender de manera inmediata las quejas y reclamos, canalizándose a 
través del Administrador.




El mozo será responsable de: 
 Ofrecer servicio de calidad.




D. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 Segundaria completa.
 Cursos de Inglés (Básico).
E. EXPERIENCIA 
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 Mínima: 6 meses realizando funciones de mozos en establecimientos 
gastronómicos.
 
F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo y dinámico.
 Capacidad para tomar decisiones.
 Capacidad de trabajo bajo presión.
 Adaptabilidad a los cambios.
 Capacidad de comunicación.
 Trabajar con optimismo.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.












A. FUNCIONES GENERALES 
PRODUCCIÓN 
COCINA 
AY U D A N T E 
D E C O C I N A 
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El departamento de producción es el área de una empresa que tiene como 
función principal la transformación de materias primas en productos finales. 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS 
Las principales funciones son las siguientes: 
 
 Responsabilidad sobre la correcta realización de las funciones del 
área productiva del restaurant y sobre el cumplimiento de los objetivos 
y políticas establecidas por el gerente.
 Rentabilizar y planificar los recursos productivos de la empresa para 
obtener un aumento de la productividad a la vez que se respetan los 
estándares de calidad.
 Organizar y hacer seguimiento de la ejecución de todos los trabajos 
dentro del ciclo de producción garantizando que cumplan con las es- 
pecificaciones establecidas en el sistema de calidad.
 La administración de operaciones a través de evaluaciones del pro- 
yecto productivo, planificación de la producción, implementación y 
manejo de recursos; y control de la producción.
 El diseño y control de la calidad de los procesos mediante determina- 





 Planificar las necesidades del personal para cada turno buscando la 
eficiencia en rendimientos productivos y costos.
 Planificar, coordinar y supervisar los procesos productivos.
 
 Informar a la Gerencia General sobre el avance de las distintas órde- 
nes de fabricación.
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 Diseñar y Sugerir a la Gerencia General nuevos procesos que permi- 




D. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 Egresado en Administración, Ingeniería Industrial o afines.
 Manejo de Excel, Word, Power Point, Outlook a nivel básico.




 Mínima: 1 año como jefe de Producción o puestos similares.
 Experiencia en Control de Calidad.
 Manejo de equipos de cocina.
 
 
F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo.
 Capacidad para tomar decisiones.
 Adaptabilidad a los cambios.
 Capacidad de comunicación.
 Capacidad para la resolución de problemas.
 Trabajar con optimismo.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.
 Capacidad para aprender.




A. FUNCIONES GENERALES 
La Cocina es el órgano encargado de la transformación de insumos o 
recursos en productos finales, así como administrar la producción de 
comida y bebidas y debe velar por mantener las instalaciones y el buen 
uso de las mismas, así como de su maquinaria. 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS 
Las principales funciones son las siguientes: 
 
 Verificar los menús diarios así como el número de almuerzos progra- 
mados.
 Calcular la cantidad de ingredientes a utilizar, evitando desperdicios.
 
 Elaborar lista de compras para su adquisición.
 
 Verificar la calidad y peso del producto recibido.
 








El Jefe de cocina es responsable por: 
 
 Mantener y cumplir los lineamientos del Sistema de Gestión de la Ca- 
lidad.
 Responsable de la calidad del menú.
 
 Responsable de los equipos de trabajo en cocina.
 
 Organizar el trabajo en equipo para satisfacer las necesidades de los 
clientes.
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D. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 Egresado en Gastronomía.
 Amplio conocimiento en comidas en base a pescados y mariscos.
 Manejo de Excel básico.
 Conocimiento en seguridad alimentaria y costos de alimentos.
 
E. EXPERIENCIA 
 Mínima: 1 año en Cocina
 Elaboración de presupuesto.
 Técnicas de preparación de cocción, disposición, montaje y presen- 
tación de platos, técnicas de servicio.
 Manejo de equipos de cocina.
 Reflejos rápidos coordinación motriz fina.
 
 
F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo.
 Capacidad para tomar decisiones.
 Capacidad de trabajo bajo presión.
 Adaptabilidad a los cambios.
 Capacidad de comunicación.
 Capacidad para la resolución de problemas.
 Trabajar con optimismo.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.
 Capacidad para aprender.
 Alto grado de responsabilidad.
 Orientación de servicio.
El Área de Cocina tiene a su cargo la sub área de ayudante de cocina que a con- 
tinuación detallaremos: 
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 AYUDANTE DE COCINA 
 
 
A. FUNCIONES GENERALES 
El ayudante de cocina debe Apoyar en la preparación de los alimentos al 
cocinero pertinente a los requisitos de seguridad, de salud, entre otros. 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS 
Las principales funciones son las siguientes: 
 Desempeñar las tareas dispuestas por el Chef en la preparación de 
los alimentos.
 Lavar los platos y limpieza de la cocina.
 Encargarse del aseo y cuidado de sus uniformes.




El ayudante de cocina es responsable por: 
 
 Ayudar a que la preparación de los alimentos se haga de manera óp- 
tima y oportuna y del cuidado de los equipos del área de cocina.
 Responsable del aseo del local.
 




D. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 
 Estudiante de los últimos ciclos de Gastronomía.
 Amplio conocimiento en comidas en base a pescados y mariscos.





 Minina de 6 meses como ayudantes de cocina o puestos similares.
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F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 Disposición para trabajar en equipo.
 Capacidad de organización.
 Ser proactivo.
 Capacidad para tomar decisiones.
 Capacidad de trabajo bajo presión.
 Adaptabilidad a los cambios.
 Capacidad de comunicación.
 Capacidad para la resolución de problemas.
 Trabajar en base a la honestidad e integridad.
 Alto grado de responsabilidad.






A. FUNCIONES GENERALES 
 
El cajero es el encargado de recepcionar, entregar y custodiar dinero en 
efectivo y demás documentos de valor, a fin de lograr la recaudación de 
ingresos y la cancelación de pagos que correspondan a través de caja. 
 
B. FUNCIONES ESPECÍFICAS 
 Realizar los cobros de las ventas del día.
 Recibir y entregar el dinero en efectivo y documentos de valor.
 Realizar transferencias de las ventas con tarjeta.
 Recibir, revisar y registrar las facturas y comprobante de gastos efec- 
tuados.
 Efectuar pagos a los proveedores de bienes y servicios, previa auto- 
rización por parte de la gerencia o administración.
CAJA 
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 Entregar a la administración el reporte diario de ventas, junto con el 
dinero.
 Contestar las llamadas telefónicas.
 
C. RESPONSABILIDADES 
El personal de caja es responsable por: 
 




D. FORMACIÓN PROFESIONAL Y ACADÉMICA 
 Bachiller, curso de contabilidad.
 Conocimiento de Excel intermedio.
 
E. EXPERIENCIA 
 No menor a 1 año en el cargo de cajero (a).
F. CAPACIDADES, HABILIDADES Y ACTITUDES 
 Disposición para trabajar en equipo. 
 Capacidad de organización. 
 Ser proactivo. 
 Capacidad de análisis. 
 Capacidad para tomar decisiones. 
 Capacidad de trabajo bajo presión. 
 Adaptabilidad a los cambios. 
 Capacidad de comunicación. 
 Capacidad para la resolución de problemas. 
 Trabajar con optimismo. 
 Trabajar en base a la honestidad e integridad. 
 Alto grado de responsabilidad. 
 
 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
179  
Este manual determina cada una de las actividades que se desarrollan en las 
distintas áreas del Restaurant LA ESKINITA S.R.L. con el fin de organizar y 
normalizar la ejecución de las mismas y hacer de conocimiento de esta información 





Durante los últimos años el rubro de la gastronomía ha crecido notablemente junto 
con todos los restaurantes de todo tipo en nuestro país; de parte la importancia 
que tiene contar con un manual de procedimientos siendo esta una herramienta 
indispensable para el desarrollo de las actividades diarias dentro del restaurant, 
sirviendo como guía de orientación para que todo el personal tenga el 
conocimiento suficiente y necesario de cómo poder ejecutar los diferentes 
procesos, procedimientos o alguna actividad dentro de la misma. 
Actualmente vivimos en un mundo altamente competitivo y en donde damos 
mucho valor al tiempo por ello es necesario que todos los restaurantes se 
gestionen de manera eficiente y pueda atender a los requerimientos de sus 
clientes satisfaciendo sus exigencias en un menor tiempo. 
 
Esta situación no es ajena en el Restaurant La Eskinita S.R.L., incluso se 
afirma que en este rubro la exigencia es aún mayor; por tal motivo, con el fin 
de que la empresa otorgue un mejor servicio se ha elaborado un Manual de 
Procedimientos, donde se describe los procesos realizados por la empresa 
para el cumplimiento de sus funciones y actividades que le son inherente por 
el rubro al cual pertenece. 
 
El presente Manual de Procedimientos del Restaurant La Eskinita S.R.L., 
constituye un instrumento de gestión organizacional muy importante para la 
correcta administración de la empresa ya que se convierte para los 
colaboradores en una herramienta de consulta sobre todos los procesos que 
realiza el restaurante. 
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El presente Manual de Procedimientos para el restaurant LA 
ESKINITA SRL. es un documento que posee un carácter instructivo e 
informativo el cual ha sido creado con la finalidad de constituir un 
documento básico de gestión organizacional interna para contribuir, 
uniformizar, simplificar y unificar la información acerca de los 
procedimientos que ejecuta el restaurant. De igual manera busca 
detallar las actividades y acciones que se siguen en la ejecución de 
los diversos procedimientos generados para el cumplimiento de las 
funciones, la cual ayuda a reducir el periodo de adaptación y favorece 
a la rapidez en la ejecución de las funciones de los trabajadores. 
 
 
En este manual se encuentran documentados las tareas y actividades que son 
ejecutados en el restaurante y permitirá que los colaboradores se familiaricen 
con los procedimientos y recurrir las veces que sea necesario para disipar 






















1.2. SIMBOLOGÍA EMPLEADA 
 



























Permite mostrar un determinado 





Se utiliza cuando en el procedimiento se 




Se utiliza cuando en el proceso hay que 






Representa la línea de unión o dirección de 






El restaurant LA ESKINITA S.R.L principalmente tiene por finalidad 
orientar directamente a todos sus colaboradores acerca de todos los 
procesos, procedimientos y actividades que se realizan dentro del 
Restaurant para así lograr desarrollarlos de una manera eficiente y 
lograr satisfacer a sus clientes, garantizándoles un servicio de calidad; 
además pretende propiciar un buen clima laboral para cada 
integrante de las distintas áreas que laboran en el restaurant 
manteniendo condiciones de trabajo seguros y con una capacitación 
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El presente Manual de Procedimientos (MAPRO) tiene carácter de 
aplicación obligatoria por parte de todos los trabajadores del 
Restaurant LA ESKINITA S.R.L 
II. PROCEDIMIENTOS 
 
A continuación se detallarán los procedimientos, procesos y actividades 
que se ejecutan en el Restaurant LA ESKINITA S.R.L. para que los 
colaboradores tengan una mejor orientación al momento de la ejecución de 
sus labores. 
 
ÁREA GERENCIA GENERAL 
PROCEDIMIENTO ACTIVIDADES RUTINARIAS DE LA GERENCIA 











 Registrarse en el libro de asistencias del Res- 
taurant. 
 Saludar cordialmente a los empleados. 
 Revisar si existen documentos pendientes de 
pago para su autorización. 
 
Si la Respuesta es SI: 
Analizar los documentos y decidir si autorizarlos 
o no. 
 
Si la Respuesta es NO: 
Continuar con el procedimiento. 
 











- En caso los trabajadores no estén reali- 
zando sus labores de manera eficaz y efi- 
ciente, se utiliza el Reglamento Interno de 
Trabajo, y se le llamará la atención para que 
se puedan corregir sus errores o se les apli- 
cará una sanción. 
- En caso contrario seguirá con el procedi- 
miento. 
 Velar que se cumplan las metas y estrategias 
establecidas por la empresa. 




PROCEDIMIENTO SELECCIÓN DE PERSONAL 














 Efectuar convocatoria de la plaza vacante 
mediante las redes sociales y/o coloca- 
ción de anuncio en las afueras del restau- 
rante. 
 Recepción preliminar de los currículos vi- 
tae de los candidatos. 
 Análisis de hojas de vida y preselección 
de candidato acorde al perfil del cargo. 
 Verificación de datos y referencias. 
 Comunicarse con los postulantes aptos 
para la entrevista. 
 Aplicación de pruebas de conocimiento. 
 Aplicación de pruebas de psicométricas. 
 Entrevista con el jefe inmediato. 
 
 
Si la Pasa la entrevista: 
Se continúa con el procedimiento. 
 
 
Si la No Pasa la entrevista: 
Se archiva su currículo y se termina el 
procedimiento. 
 
 Realizar un examen médico. 
 Comunicar con sobre su aceptación. 
 Firma del contrato del nuevo empleado. 
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PROCEDIMIENTO INDUCCIÓN DE PERSONAL 






 Bienvenida por el Gerente General de la Empresa. 
 Presentación ante su jefe inmediato y a sus com- 
pañeros de trabajo. 
 Recorrido por toda la empresa. 
 Entrega de los reglamentos, manuales, normas en- 
tre otros instrumentos de gestión organizacional 
que el empleador lo amerite. 
 Entrega del material necesario para la ejecución de 
las labores en la empresa. 
 










PROCEDIMIENTO CAPACITACIÓN DE PERSONAL 
















 Elección de un tema sobre el cual se desarrollará la capa- 
citación. 
 Evaluar si es necesario algún material. 
 
 
Si la Respuesta es SI: 
 Solicitar al Gerente General los útiles de escritorio y recur- 
sos (proyector, manuales, sonido, equipos audiovisuales, 
etc.) que serán necesarios para llevar a cabo la capacita- 
ción a través de una “Solicitud de Materiales”. 
 Se verifica si el material es entregado 
- Si es entregado: se continúa con el procedimiento 
- Si no es entregado: se termina el procedimiento 
 
Si la Respuesta es NO: 
Se continúa con el procedimiento 
 
 
 Realización del diseño del programa de capacitación. 
 Definir el lugar, hora y fecha de la capacitación. 
 Definir quién será el encargado de dirigir la capacitación. 
 Acondicionar el ambiente donde se realizará la capacita- 
ción. 
 Comunicar a los trabajadores acerca de la capacitación. 
 Desarrollo de la capacitación. 
 Los asistentes deben completar un formulario de “Asisten- 
cia de Capacitaciones” con su firma. 



















IMPLEMENTACIÓN DE MEDIDAS DE 

















 Identificación del problema a so- 
lucionar. 
 El Gerente convoca a reunión a 
los jefes de las áreas implicadas. 
 Identificación de las posibles cau- 
sas del problema. 
 Solicitar posibles alternativas de 
solución a las deficiencias encon- 
tradas. 
 Realización de un listado de las 
mejores soluciones para los pro- 
blemas detectados. 
 Elegir la propuesta más viable. 
 Ejecutar la acción correctiva. 
 Registrar los resultados. 
- Evaluar su eficiencia 
AFIRMATIVO: se cierra la 
acción correctiva 





FLUJOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE MEDIDAS DE 


























 Acercarse inmediatamente al cliente que expresa su 
queja o reclamo. 
 Escuchar sin interrumpir, nunca se debe discutir con el 
cliente aun así éste no tenga la razón. 
 Repetir su queja o reclamo para que le demuestres que 
lo entiendes. 
 Disculparse con el cliente. 
 Identificación del motivo del problema. 
 Explicación de una posible alternativa de solución al 
problema. 
 Indicarle al cliente que Ud. se hará cargo personal- 
mente de la solución. 
 Proponer al cliente algún tipo de descuento, un plato o 
una      bebida      gratis      de      su       preferen-    
cia 
 
como obsequio, etc. 
 Esperar la decisión que tome el cliente. 
 
 
Si el cliente ACEPTA: 
Continuar con el procedimiento 
 
 
Si el cliente NO ACEPTA: 
- Reiterarles nuestras disculpas. 
- Proporcionarle el libro de reclamaciones para que 
haga su reclamo o queja. 
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  Dar las instrucciones sobre la medida tomada para que 
el cliente sea compensado. 
 Hacer un seguimiento para corroborar la satisfacción 
del cliente. 



































 Registrarse en el libro de asistencias 
de la empresa. 
 Ubicarse en su área de trabajo. 
 Verificar que los materiales y suminis- 
tros sean adecuados para la presta- 
ción del servicio. 
 Ubicarse en la entrada del local invi- 
tando a la gente a pasar. 
 Almorzar en un lapso no mayor a 
30min antes de iniciar sus activida- 
des. 
 Solicitar la carta del día para brindar- 
les la mejor información a los clientes. 
 Encargarse directamente de la aten- 
ción de los clientes, aplicando las po- 
líticas y criterios de calidad de higiene 
y seguridad del servicio. 
 Explicar sobre cualquier demora du- 
rante la atención a los clientes. 
 Limpiar las mesas. 
 Recoger todas las sillas. 
 Hacer un reporte diario de los ingre- 
sos. 
FORMATO DEL REPORTE DIARIO QUE REALIZAN LOS MOZOS DEL 
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 Darle la bienvenida al cliente con un saludo cordial. 
 Ver si hay disponibilidad de mesa. 
 
 
SI HAY mesa: 
Asignar una mesa a los clientes y continuar con el procedimiento. 
 
 
SI NO HAY mesa: 
- Comunicar al cliente que debe esperar unos minutos para pode 
- Asignar una mesa y continuar el con el procedimiento. 
 
 Limpiar la mesa. 
 Brindarle la carta al cliente. 
 
 
Si el cliente PREGUNTA: 
Darle respuestas a sus dudas acerca de los platillos y bebidas qu 
sus ingredientes, tiempo de cocción o lo que el cliente desee. 
 
Si el cliente NO PREGUNTA: 




 Tomar su pedido. 
 Solicitar en la cocina el pedido ordenado por el cliente. 
 Realizar el montaje de la mesa. 
 Llevar el pedido al cliente. 
 Estar atento por si el cliente hace otro pedido. 
 
 
Si el cliente HACE OTRO PEDIDO: 































FLUJOGRAMA PARA LA ATENCIÓN AL CLIENTE 
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 Si el cliente NO HACE OTRO PEDIDO: 
Continuar el procedimiento 
 
 Llevar la cuenta a los clientes. 
 Recibir pago y llevar el dinero a caja. 
 Llevar comprobante a los clientes. 
 Agradecer a los clientes por su visita y su preferencia. 




























































 Registrarse en el libro de asistencias de la empresa.
 Ubicarse en su área de trabajo.
 Utilizar su uniforme y su indumentaria correspondiente.
 Inspeccionar su área.
 Supervisar la limpieza de la cocina.
 Constatar que los equipos y herramientas de trabajo es- 
tán en buen estado.
 
Si es AFIRMATIVO: 




Si es NEGATIVO: 
Notificar al Administrador para que se realice un 
mantenimiento o reparación según lo requiera y 
continuamos con el procedimiento. 
 
 Solicitar al Almacén los insumos a utilizar para el día me- 
diante una “Requisición de Insumos”.
 Verificar que los auxiliares de cocina utilicen los gorros, 
guantes y otros equipos de protección personal correc- 
tamente y antes de iniciar sus actividades.
 Planear, organizar y coordinar las actividades del perso- 
nal de cocina.
 Supervisar a los Auxiliares de Cocina tomando en 
cuenta la aptitud.
 Mandar a los auxiliares de cocina en lo que se necesite.
 Preparar y cocinar los alimentos de acuerdo a los pasos 
estipulados por el Chef.
 Degustar los sabores de lo preparado por el auxiliar de 
cocina.
 
Si está CONFORME: 
Continuar con el procedimiento 
 
 
Si NO está CONFORME: 
Se corrige hasta obtener la sazón deseada y se continúa 
el procedimiento. 
 
 Organizar y decorar los platos.




ACTIVIDADES RUTINARIAS DE AYUDANTE DE COCINA 
  
 








 Registrarse en el libro de asistencias de la empresa. 
 Ubicarse en su área de trabajo. 
 Usar su uniforme y sus equipos de protección. 
 Realizar la limpieza de la cocina. 
 Atender las indicaciones del chef. 
 Alistar los ingredientes para la preparación de los diver- 
sos potajes. 
 Recolectar los desechos y arrojarlos al tacho de basura. 
 Lavar los electrodomésticos y/o herramientas utilizadas. 

























































































 Mojar las manos con agua. 
 Aplicar jabón líquido en cantidad sufi- 
ciente que cubra toda la superficie de las 
manos. 
 Frotar las palmas de las manos: La mano 
derecha contra el dorso de la izquierda 
hasta obtener una espuma. 
 Seguir frotando y entrelazar los dedos. 
 Frotar el dorso de los dedos de una mano 
contra la otra sin separar los dedos. 
 Rodear el dedo pulgar izquierdo con la 
palma de la mano derecha, frotar con un 
movimiento de rotación y viceversa. 
 Frotar la punta de los dedos de la mano 
izquierda en la palma de la mano derecha 
moviéndolo en rotación, limpiar debajo de 
las uñas. 
 Enjuagar las manos con abundante agua. 
 Secar las manos con papel toalla. 




































































 Definir los platos que se realizarán 
en el día. 
 Organizar y distribuir tarea al ayu- 
dante de cocina. 
 Alistar los utensilios y/o herramien- 
tas de cocina que ayudará a la pre- 
paración de los platos. 
 Verificar que los ingredientes a utili- 
zar estén completos. 
 
Si es CONFORME: 
Continúa el procedimiento 
 
 
Si NO es CONFORME: 
- Informa al Administrador. 
- Comprar los insumos que faltan. 
- Continúa el procedimiento. 
 
 
 Elaborar y adelantar la preparación 




 Recepcionar y leer los pedidos de 
los platos a la carta. 
























FLUJOGRAMA PARA LA PREPARACIÓN DE PLATOS 
 Servir al plato, siempre con una 
buena presentación. 
 Entregar al mozo. 
 Recolección de desechos. 
 Lavar los elementos utilizados en el 
proceso de preparación de alimen- 
tos. 
Si NO es CONFORME: 
Nueva preparación según el pedido 
del cliente y continuamos con el 
procedimiento. 
Si es CONFORME: 
Continuar con el procedimiento 





































 Registrarse en el libro de asistencias 
de la Empresa. 
 Realizar rondas respectivas por toda la 
Empresa. 
 Ubicarse en su zona de trabajo (en- 
trada del Restaurant). 
 Saludar a los clientes cordialmente y vi- 
gilar el ingreso de las personas en las 
instalaciones. 
 Estar al pendiente del orden del local. 
 
 
SI se presenta algún PROBLEMA: 
Comunicar a la Gerencia General para 
que tome cartas en el asunto y 
continuar el procedimiento. 
 
Si NO se presenta algún PROBLEMA: 
Continuar con el procedimiento. 
 
 Entregar a la Gerencia General el re- 
porte diario sobre los acontecimientos 
ocurridos durante el día. 
 
 



























































 Revisar registro de entrada y salida 
de los insumos y suministros. 
 Revisar las requisiciones del área 
de producción y demás áreas. 
 Verificar si hay suficiente insumos y 
suministros para abastecer a las to- 
das las áreas de la empresa. 
 
Si es CONFORME: 
Continuar con el procedimiento. 
 
 
Si NO es CONFORME: 
- Solicitar cotizaciones, mínimo 3 
proveedores. 
- Hacer las respectivas cotizacio- 
nes con los proveedores 





 Hacer un listado de la requisición y 
precios de los insumos y suminis- 
tros. 
 Hacer solicitud de la requisición diri- 






 Revisar la solicitud de la requisición 
de insumos y suministros 
Si es CONFORME: 
- Aceptar, registrar, firmar y sellar 
requerimiento. 
- Archivar una copia de la requisi- 
ción. 
Si NO es CONFORME: 








 Revisar que la requisición esté auto- 
rizada.
 Comunicarse con los proveedores.
 Confirmar las cotizaciones.
 Comprar los insumos y suministros, 
según la solicitud de requerimiento.
 Provisionar el pago.
 Entregar el dinero a la cajera para el 





 Recibir el dinero y la copia sobre la 
orden de compra. 
 Indicar al repartidor para que pueda 






































 Revisar registro de entrada y salida 
de los insumos y suministros. 
 Revisar las requisiciones del área 
de producción y demás áreas. 
 Verificar si hay suficiente insumos 
y suministros para abastecer a las 
todas las áreas de la empresa. 
 
Si es CONFORME: 
Continuar con el procedimiento. 
 
 
Si NO es CONFORME: 
- Solicitar cotizaciones, mínimo 3 
proveedores. 
- Hacer las respectivas cotiza- 
ciones con los proveedores 
- Seleccionar la mejor opción 
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  Hacer un listado de la requisición y 
precios de los insumos y suminis- 
tros. 
 Hacer solicitud de la requisición di- 







 Revisar la solicitud de la requisición 
de insumos y suministros 
Si es CONFORME: 
- Aceptar, registrar, firmar y se- 
llar requerimiento. 
- Archivar una copia de la requi- 
sición. 
Si NO es CONFORME: 








 Revisar que la requisición esté au- 
torizada.
 Comunicarse con los proveedores.
 Confirmar las cotizaciones.
 Comprar los insumos y suminis- 
tros, según la solicitud de requeri- 
miento.
 Provisionar el pago.
 Entregar el dinero a la cajera para 





 Recibir el dinero y la copia sobre la 
orden de compra. 
 
  Indicar al repartidor para que 


































































































 Recibir las órdenes de pedidos 
autorizadas. 
 Verificar si las órdenes están 








Rechazar las órdenes e 
informar al Administrador y se 
termina el procedimiento. 
 
 Diligenciar el kárdex. 





FORMATO DE LA FICHA DE RECEPCIÓN DE MERCADERÍA PARA EL 
RESTAURANTE LA ESKINITA S.R. 
 
 Firmar la conformidad del pe- 
dido. 
 Clasificar, ordenar y organizar 
los productos, insumos y sumi- 



























































 Disponer de los materiales de lim- 
pieza necesarios. 
 
Si es CONFORME: 
Continuar el procedimiento. 
 
Si NO es CONFORME: 
- Informar y solicitar al encar- 
gado que le proporcione los 
materiales necesarios para el 
desarrollo de la limpieza 
- Se le brinda los materiales 
necesarios para la limpieza. 
 
 Barrer, trapear y desinfección del 
local. 
 Sacar los manteles de las mesas 








FLUJOGRAMA PARA LA LIMPÍEZA Y ACONDICIONAMIENTO 
 Limpieza de espejos, mesas, si- 
llas, paredes, puertas, techo y 
cuadros del local.

























 Revisar el cronograma de pagos 
en la página de la SUNAT, la pri- 
mera semana de cada mes.
 Organizar los comprobantes (fac- 
tura, boletas) por las ventas y las 
compras; luego ordenarlas de 
acuerdo a su enumeración.
 Registrar en Excel los compro- 
bantes producto de las ventas 
para obtener la base imponible, 
total y el IGV.
 Efectuar una resta entre el IGV de 
las ventas realizadas menos el 
IGV de las compras.
 Ingresar al PDT y diligenciar for- 
mato electrónico.
 Dirigirse al Banco de la Nación y 
efectuar el pago correspondiente.


















































 Generar una planilla para el pago de sueldos. 
 Enviar la planilla a la Gerencia General para su autori- 
zación. 
 Se recibe la planilla. 
 Se generan los pagos para cada empleado. 








- Hacer firmar el Formato de pago de por Servicio y 
termina el procedimiento. 
- Convocar a los trabajadores en un determinado lu- 
gar y fecha. 
- Se realiza el pago. 
 Convocar a los trabajadores en un determinado lugar y 
hora. 
 Pagar a todos los colaboradores, según el monto que 
les corresponda. 
 Hacer firmar el formato Pago de Planilla como confor- 
midad por la recepción del dinero. 
 Entregar la copia original y hacer firmar por duplicado 
la Boleta de Pago; la copia duplicada queda en la em- 
presa. 
 Archivar toda la documentación. 




























































 Ordenar las comandas enumeradas de menor a ma- 
yor. 
 Sumar todos los ingresos registrados en las coman- 
das. 
 Ordenar y sumar los vouchers de pagos con tarjeta. 
 
 Revisar comprobantes de pago generados. 
 
 Contar el dinero en efectivo y verificar que cuadre con 
las comandas y vouchers. 
 Entregar el dinero y vouchers a la Gerencia General. 
 
 Elaborar el acta de toma de arqueo, en presencia de 
la cajera. 
- De existir diferencia, se procederá a solicitar por 
escrito a la cajera el descargo de las diferencias 
detectadas y se continúa el procedimiento. 





 Efectuar el cierre del Acta de arqueo realizado. 
 
 Solicitar al Gerente y Cajero firmar el Acta en señal 
de conformidad. 
 Archivar el Acta Original. 
 
 Emitir 1 copia del Acta Original al cajero (a). 
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FORMATO NECESARIO PARA EL ARQUEO DE CAJA PARA EL 
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Datos del encuestado: 
Género: M ( ) F (  ) 




A continuación se le presentan preguntas sobre la empresa en que Ud. 




01. ¿Cómo califica el ambiente laboral del restaurante donde ud. labora?. 
Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( ) 
Malo ( ) Muy malo ( ) 
 
 
02. ¿Se le ha comunicado el compromiso y el comportamiento ético que 
debe existir en la entidad? 
Sí ( ) No ( ) 
 
 
3. ¿La gerencia le asignó a Ud. sus funciones y responsabilidades 
mediante documentos? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
04. ¿Considera Ud. que la empresa cuenta con el personal adecuado en 
cantidad y experiencia para realizar sus funciones? 
Sí ( ) No ( ) 
 
 
05. ¿La empresa reconoce y valora el trabajo que Ud. realiza? 
Sí ( ) No ( ) 
06. ¿La gerencia realiza reuniones de confraternidad en la que participan 
todos los colaboradores para compartir fechas importantes como: 
cumpleaños, día de la madre, día del padre, navidad, entre otros? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
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07. ¿Su empresa donde labora, le brinda capacitaciones para mejorar su 
desempeño? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
Nunca ( ) 
 
 
08. ¿Ud. Sido informado sobre cuáles son los objetivos que la empresa 
tiene planeados? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
09. ¿Son identificados los riesgos que pueden afectar a la empresa y se 
pone en conocimiento para todos los colaboradores? 
Sí ( ) No ( ) 
10. ¿La gerencia realiza charlas y/o reuniones sobre cómo dar solución 
a los problemas que se puedan presentar en la empresa? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
 
 
11. ¿cuenta ud. Con algún tipo seguro brindado por la empresa que le 
permita contrarrestar los accidentes que se puedan suscitar durante el 
desempeño de sus funciones? 
Sí ( ) No ( ) 
 
 
12. ¿Conoce Ud. qué eventos negativos pueden afectar el desarrollo de 
las actividades de la empresa? 
Sí ( ) No ( ) 
 
 
13. ¿La empresa cuenta con un personal responsable de los ingresos y 
salidas de insumos? 
Sí ( ) No ( ) 
14. ¿Se cuenta con videocámaras de seguridad en la empresa? 
 
 
Sí ( ) No ( ) 
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15. ¿Se cuenta con un registro para controlar los ingresos y salidas del 
personal que labora en la empresa? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
 
 
16. ¿se comunica a la gerencia sobre situaciones indebidas? 
Sí ( ) No ( ) 
 
 
17. ¿Existe una comunicación fluida entre todos los colaboradores que 
laboran en la empresa? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
Raramente ( ) Nunca ( ) 
18. ¿Se ha establecido algún mecanismo para conocer las sugerencias 
por parte de los clientes respecto al servicio que brinda la empresa? 




19. ¿Actualmente, la empresa cuenta con un personal responsable para 
supervisar el cumplimiento de las funciones y actividades programadas 
por la gerencia de la empresa? 
Sí ( ) No ( ) 
 
 
20 ¿La gerencia implementan recomendaciones a partir de las 
deficiencias encontradas? 
Muy frecuentemente ( ) Frecuentemente ( ) 
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